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Pemanfaatan TI dalam organisasi tidak selalu berhasil. Hal ini ditunjukkan 
antara lain oleh pengalaman pengguna yang kurang positif terhadap solusi TI yang 
dipakai. Untuk mengatasi hal ini terdapat pendekatan untuk memahami 
permasalahan pengguna dan merancang solusi yang terpusat pada pengguna, 
yaitu design thinking (DT) dan human-centered design (HCD). Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui sejauh mana DT dan HCD dapat membantu 
memenuhi kebutuhan sebuah perusahaan Kantor Akuntan Publik (KAP) dalam 
perancangan sistem pengawasan audit berbasis TI WebPantau sesuai dengan 
kebutuhan dan kemampuan penggunanya. Terdapat permasalahan dalam 
pemantauan audit di KAP tersebut karena solusi TI yang dibangun sebelumnya 
tidak memuaskan penggunanya dan dalam pembuatannya tidak melibatkan 
pemangku kepentingan secara memadai. Untuk membantu menghasilkan 
WebPantau, dilakukan sintesis terhadap berbagai aktivitas dalam DT dan HCD 
yang selanjutnya diterapkan untuk merancang sistem tersebut. Setelah itu 
dilakukan evaluasi performa dan kepuasan pemangku kepentingan terhadap 
sistem itu. Hasil evaluasinya menunjukkan bahwa rancangan WebPantau dapat 
dioperasikan oleh semua pengguna potensialnya dengan efektif, efisien, dan 
memuaskan. Penerapan DT/HCD di KAP juga dinyatakan sukses karena dapat 
menghemat anggaran proyek, memberikan edukasi yang dapat meningkatkan 
kompetensi anggota tim, mengurangi resiko dan biaya kegagalan, dan menjadikan 
pola pikir anggota tim lebih kreatif dan inovatif. Berdasarkan data tingkat 
kepuasan dan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP, dilakukan uji 
hipotesis untuk mencari korelasi antara keduanya. Hasilnya adalah dengan 
meningkatnya tingkat kepuasaan pemangku kepentingan, tingkat kesuksesan 
penerapan DT di KAP juga meningkat.  
Kata kunci: design thinking, human centered design, sistem pengawasan audit, 




The utilization of IT in organizations is not always successful. This is due to the 
less positive user experience of the IT solutions used. To overcome this, there are 
approaches to understanding user problems and designing user-centered 
solutions, namely design thinking (DT) and human-centered design (HCD). This 
study aims to determine the extent to which DT and HCD can help meet the needs 
of a Public Accounting Firm (KAP) company in designing an IT-based WebPantau 
audit monitoring system according to the needs and abilities of its users. There are 
problems in audit monitoring at the KAP because the previously built IT solutions 
did not satisfy users and did not involve stakeholders in their development. To help 
produce WebPantau, a synthesis of various activities in DT and HCD was carried 
out which was then applied to design the system. After that, an evaluation of the 
performance and satisfaction of stakeholders with the system is carried out. The 
evaluation results show that the WebPantau design can be operated by all 
potential users effectively, efficiently, and satisfactorily. The implementation of 
DT/HCD in KAP has also been declared successful because it can save project 
budgets, provide education that can improve the competence of team members, 
reduce the risk and cost of failure, and make team members' mindsets more 
creative and innovative. Based on the data on the level of satisfaction and the 
success rate of implementing DT/HCD in KAP, a hypothesis test was conducted to 
find a correlation between the two. The result is that as the level of stakeholder 
satisfaction increases, the success rate of implementing DT in KAP also increases. 
Keywords: design thinking, human centered design, audit monitoring system, DT 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Teknologi informasi (TI) banyak dimanfaatkan oleh perusahaan karena TI 
memberikan transparansi dalam manajemen perusahaan dan dapat membantu 
karyawan untuk mendapatkan wawasan yang lebih baik dalam aktivitasnya 
(Bassellier et al., 2001). Akan tetapi pemanfaatan TI tidak selalu berhasil, salah 
satu penyebabnya adalah pengalaman pengguna pada saat menggunakan TI yang 
kurang positif (Dahlgren & Lycke, 2015). Pengalaman pengguna yang positif adalah 
hal yang krusial untuk diperhatikan, dijaga dan terus menerus diperbaiki. Untuk 
mengatasi hal ini, maka terdapat pendekatan untuk memahami permasalahan 
pengguna dan merancang solusi yang terpusat pada pengguna (user-centric). 
Pendekatan ini selalu memprioritaskan kebutuhan pengguna, sehingga produk 
yang dihasilkan dapat bermanfaat dan sesuai dengan kebutuhan penggunanya 
(Brauer et al., 2016). 
Penelitian ini didorong oleh adanya permasalahan di salah satu Kantor Akuntan 
Publik (KAP) yang berlokasi di Kota Semarang. Selama ini pengawasan dan 
pelaporan audit di KAP masih terhambat dan mengalami berbagai macam kendala, 
diantaranya adalah manajer dan auditor masih menggunakan media email dan 
whatsapp untuk melaporkan dan mengawasi kegiatan audit. Hal ini dianggap 
suatu kendala karena menghambat untuk mendapatkan informasi yang cepat dan 
akurat mengenai progres audit. Selain itu, pandemi di Indonesia yang tidak 
kunjung membaik telah mengharuskan auditor dan manajer bekerja dari rumah. 
Oleh karena itu, KAP membutuhkan suatu inovasi berupa sistem yang dapat 
mengawasi progres audit yang dikerjakan oleh auditor, sehingga manajer dapat 
mengawasi kinerja auditor kapanpun dan dimanapun secara lebih akurat. 
Sebenarnya KAP telah membuat sistem pengawasan audit, tetapi antarmuka 
penggunanya terlalu rumit dan bahasa yang digunakan dalam sistem sulit 
dipahami pengguna, sehingga membutuhkan waktu yang lama untuk beradaptasi 
dengan sistem dan pada akhirnya KAP enggan menggunakan sistem tersebut. Saat 
ini, kebutuhan akan sistem tersebut merupakan urgensi yang harus dipenuhi oleh 
KAP. KAP membutuhkan solusi desain berbasis TI yang berupa sistem pengawasan 
audit yang mudah digunakan dan memenuhi kebutuhan KAP, sehingga kebutuhan 
tersebut dapat diwujudkan dengan pendekatan yang terpusat pada pengguna.  
Design thinking (DT) merupakan salah satu pendekatan yang menggunakan 
prinsip terpusat pada pengguna (Carlgren et al., 2016) dan prosesnya diawali 
dengan proses empati terhadap suatu kebutuhan yang berpusat pada manusia 
menuju suatu inovasi berkelanjutan berdasarkan kebutuhan penggunanya (Razi et 
al., 2018). DT dapat digunakan untuk memecahkan masalah dengan cara 
menggabungkan pengetahuan-pengetahuan unik yang didapatkan melalui 
pengamatan dan interaksi langsung dengan pengguna (Friedland & Yamauchi, 
2011). Penerapan DT dilakukan secara kolaborasi antara desainer dengan 




peningkatan solusi yang berkelanjutan (Norman, 2013). Fokus utama DT adalah 
menciptakan inovasi produk general yang relevan dengan keinginan dan 
kebutuhan pengguna (Wölbling et al., 2012).  
Selain DT, human-centered design (HCD) juga merupakan pendekatan yang 
berprinsip user-centric. HCD adalah pendekatan untuk merancang dan 
mengembangkan sistem yang berfokus pada penggunaan sistem, menerapkan 
faktor ergonomi, dan usability, sehingga sistem menjadi lebih interaktif dan lebih 
bermanfaat (ISO 9241, 2019). HCD menekankan dua hal yaitu menyelesaikan 
masalah yang tepat dan menemukan solusi sesuai kebutuhan manusia (Norman, 
2013). Penggunaan HCD dapat meningkatkan keterlibatan pengguna, sehingga 
mempercepat waktu untuk identifikasi masalah, desain program, implementasi, 
dan dapat menciptakan program-program inovatif untuk mengatasi masalah yang 
kompleks (Vechakul, et al., 2015).  
Terdapat beberapa penelitian yang membahas kombinasi antara DT dan HCD, 
diantaranya adalah penelitian yang dilakukan oleh Levy & Hadar (2018 dikutip 
dalam Hehn et al., 2019) menyebutkan bahwa DT dapat digunakan sebagai 
metode untuk membuat artefak rekayasa kebutuhan yang sesuai dengan visi 
sistem dan HCD dapat digunakan untuk melengkapi artefak rekayasa kebutuhan 
yang lebih teknis. Penelitian lain menyebutkan bahwa bahwa kombinasi antara DT 
dan HCD adalah suatu langkah besar untuk identifikasi solusi yang berpusat pada 
pengguna (Wölbling et al., 2012). Sedangkan menurut Hoover (2018) DT adalah 
proses iteratif untuk mengarahkan pengembangan produk lebih efektif, 
sedangkan HCD adalah pola pikir dan alat untuk diterapkan bersamaan dengan DT 
untuk menciptakan dampak jangka panjang yang positif bagi pengguna produk. 
Dari beberapa penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa kombinasi antara 
DT/HCD menawarkan proses, pola pikir dan alat untuk menciptakan solusi yang 
inovatif dan sesuai dengan kebutuhan serta kemampuan pengguna.  
Berdasarkan penjelasan di atas, terdapat kesesuaian antara kebutuhan di KAP 
dengan karakteristik DT/HCD. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui bagaimana dan sejauh mana DT/HCD dapat membantu memenuhi 
kebutuhan KAP untuk merancang sistem pengawasan audit, sesuai dengan 
kebutuhan dan kemampuan penggunanya. Untuk mencapai tujuan di atas, maka 
pendekatan DT/HCD akan disintesis terlebih dahulu, kemudian diterapkan dan 
dievaluasi. Sejauh mana DT/HCD dapat membantu menghasilkan solusi desain 
dapat dilihat dari tingkat performa dan tingkat kepuasan pemangku kepentingan 
terhadap solusi desain. Pemangku kepentingan pada penelitian ini merupakan 
pengguna sistem pengawasan audit yang terdiri dari auditor internal, auditor 
eksternal dan manajer. Penulis akan melakukan pengukuran usability yang terdiri 
dari aspek learnability dan efficiency untuk mengetahui tingkat performa solusi 
desain dan aspek satisfaction untuk mengetahui tingkat kepuasan pemangku 
kepentingan terhadap solusi desain.  
Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui sejauh mana tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD melalui evaluasi kesuksesan dengan konsep 




adalah membuat kuesioner berdasarkan CSF yang relevan dengan DT. Penelitian 
ini hanya menggunakan CSF untuk DT saja dan tidak menyertakan CSF untuk HCD, 
karena konsep DT dan HCD hampir sama. Untuk memperkaya wawasan terkait 
kesuksesan penerapan DT/HCD, maka akan dilakukan wawancara kepada 
pemangku kepentingan yang berperan aktif selama aktivitas berlangsung. Dengan 
demikian, hasil evaluasi tidak hanya membahas terkait sejauh mana tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP, akan tetapi juga membahas alasan 
pemangku kepentingan menerima atau menolak penerapan aktivitas tersebut. 
Hasil evaluasi diharapkan dapat dijadikan refleksi KAP untuk menerapkan DT/HCD 
pada proyek masa depan. 
Untuk melengkapi tujuan, penulis juga tertarik untuk mengetahui hubungan 
antara tingkat kepuasan pemangku kepentingan terhadap solusi desain dengan 
tingkat kesuksesan penerapan aktivitas DT/HCD. Hal ini dilakukan karena sejauh 
ini belum ada pembahasan terkait hubungan keduanya. Apabila terdapat 
hubungan antara keduanya, maka tingkat kepuasan pemangku kepentingan 
terhadap solusi desain dapat ditambahkan sebagai data DT CSF. Untuk mencari 
tahu hubungan keduanya, maka akan dilakukan uji hipotesis, sehingga 
memperoleh wawasan terkait hubungan keduanya dan menghasilkan 
pengetahuan baru di bidang DT dan HCD.  
1.2 Pertanyaan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, pertanyaan pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Sejauh mana pendekatan DT/HCD dapat membantu menghasilkan solusi 
desain sistem pengawasan audit dengan mengetahui: 
a. Sejauh mana tingkat performa dan tingkat kepuasan pemangku 
kepentingan terhadap solusi desain sistem pengawasan audit? 
b. Sejauh mana tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD yang telah dilakukan 
di KAP? 
2. Bagaimana hubungan antara tingkat kepuasan pemangku kepentingan 
terhadap solusi desain dengan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP? 
1.3 Tujuan 
Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui sejauh mana pendekatan DT/HCD dapat membantu 
menghasilkan solusi desain sistem pengawasan audit dengan mengetahui: 
a. Tingkat performa dan tingkat kepuasan pemangku kepentingan terhadap 
solusi desain sistem pengawasan audit, serta 
b. Tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD yang telah dilakukan di KAP. 
2. Mengetahui hubungan antara tingkat kepuasan pemangku kepentingan 





Manfaat yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah: 
1. Menghasilkan pengetahuan mengenai bagaimana pendekatan DT/HCD dapat 
membantu menghasilkan solusi desain sistem pengawasan audit. 
2. Menghasilkan solusi desain berbasis TI yang mencangkup desain antarmuka 
dan desain interaksi pengguna untuk referensi perancangan sistem 
pengawasan audit di KAP. 
3. Menghasilkan pengetahuan baru terkait kuesioner sebagai alat untuk 
mengukur tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP. 
4. Menghasilkan pengetahuan baru terkait hubungan antara tingkat kepuasan 
pemangku kepentingan terhadap solusi desain dengan tingkat kesuksesan 
penerapan DT/HCD. 
1.5 Batasan Masalah 
Batasan masalah dan ruang lingkup pada penelitian ini adalah: 
1. Penelitian ini tidak menghasilkan sistem secara keseluruhan, akan tetapi 
menghasilkan solusi yang mencangkup desain antarmuka dan desain interaksi 
pengguna yang dapat digunakan KAP sebagai referensi perancangan sistem 
pengawasan audit. 
2. Kuesioner yang dirancang untuk mengukur tingkat kesuksesan penerapan 
DT/HCD di KAP berdasarkan DT critical success factor. 
3. Data yang dikorelasikan untuk mencari hubungan antara tingkat kepuasan 
pemangku kepentingan terhadap solusi desain dengan tingkat kesuksesan 
penerapan DT/HCD adalah data hasil kuesioner SUS dan data hasil kuesioner 
tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD. 
1.6 Sistematika pembahasan 
Sistematika pembahasan yang digunakan pada penelitian ini adalah: 
BAB I  Pendahuluan 
Bab ini memuat latar belakang, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika pembahasan dari 
penelitian yang dilakukan. 
BAB II  Landasan Kepustakaan 
Bab ini memuat tinjauan pustaka mengenai penelitian yang relevan dan 
pembahasan teori yang mendukung DT/HCD. 
BAB III  Metodologi 
Bab ini akan memuat metodologi penelitian yang terdiri dari kerangka 
berpikir, populasi dan sampel, pelatihan pemangku kepentingan, 




BAB IV  Hasil Penerapan Design Thinking dan Human-Centered Design 
Bab ini memuat pembahasan penerapan aktivitas DT/HCD selama 
penelitian dan menyajikan hasil dari penerapan aktivitas tersebut berupa 
solusi desain. 
BAB V  Evaluasi Kesuksesan 
Bab ini memuat evaluasi kesuksesan terhadap penerapan aktivitas 
DT/HCD yang dilakukan di KAP. 
BAB VI Kesimpulan dan Saran 
Bab ini memuat kesimpulan dan saran berdasarkan hasil evaluasi 




BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
2.1 Penelitian Terdahulu 
Penelitian terkait DT telah banyak diterapkan di berbagai bidang, salah satunya 
adalah bidang pendidikan. Seperti penelitian yang dilakukan Suprobo (2012) yang 
mencoba menerapkan DT dalam inovasi pembelajaran desain dan arsitektur. 
Penerapan tersebut menghasilkan tingkat motivasi yang tinggi bagi mahasiswa 
partisipan untuk menyelesaikan tugas selama pembelajaran desain dan arsitektur. 
Selain itu DT juga dapat digunakan untuk merancang aplikasi dan menghasilkan 
user experience yang baik. Seperti penelitian yang dilakukan Razi et al (2018) 
menggunakan metode DT untuk merancang UI/UX aplikasi mobile “Kembaliin” 
yang berbasis maps. Aplikasi ini bertujuan sebagai media untuk melaporkan kasus 
kehilangan dan temuan barang tercecer di tempat umum. Metode DT juga 
digunakan dalam penelitian Rusanty et al (2019) untuk merancang user experience 
aplikasi mobile “Lelenesia” yang merupakan marketplace ikan lele. Penelitian 
tersebut menghasilkan prototipe aplikasi mobile “Lelenesia”. Begitu pula 
penelitian yang dilakukan oleh Lucena (2017) membuktikan bahwa penerapan DT 
pada proyek perangkat lunak di IBM dapat meningkatkan pengalaman pengguna 
terkait dengan peningkatan produktivitas yang menghasilkan penghematan waktu 
dan sumber daya. Berdasarkan penelitian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa 
metode DT dapat membantu untuk merancang aplikasi dan menghasilkan user 
experience yang baik. 
Terdapat pula penelitian Bjögvinsson et al (2012) yang menghasilkan pendapat 
bahwa tantangan mendasar bagi seorang desainer adalah beralih dari merancang 
benda ke merancang pola dan harus melibatkan pemangku kepentingan ke dalam 
proses desain (desain partisipasi). Penelitian ini menyimpulkan bahwa dengan 
menggunakan DT dapat mengeksplorasi tantangan lebih lanjut dan menghasilkan 
inovasi sosial.  Kelima penelitian di atas membuktikan bahwa DT dapat digunakan 
untuk mengidentifikasi masalah pada berbagai bidang, menghasilkan solusi yang 
didapatkan dari pengembangan pemikiran yang kreatif dan inovatif, dan dapat 
menggabungkan kebutuhan pengguna dengan solusi yang berbasis teknologi 
informasi. 
Terdapat pula beberapa penelitian mengenai HCD, yaitu penelitian Giacomin 
(2015) yang menggunakan studi literatur untuk mengeksplorasi HCD. Hasil 
penelitian tersebut berupa kesimpulan bahwa HCD dapat digunakan sebagai 
strategi bisnis dan mengatasi perbedaan pendapat antar pemangku kepentingan 
selama aktivitas desain, karena dapat memfokuskan pekerjaan tim ahli dalam 
bisnis tertentu. Selain itu, penelitian Vechakul (2015) yang menunjukkan bahwa 
HCD dapat digunakan untuk meningkatkan keterlibatan masyarakat, 
mempercepat waktu untuk mengidentifikasi masalah, mendesain program, 
implementasi, dan menciptakan program-program inovatif untuk mengatasi 
masalah yang kompleks. Berdasarkan kedua penelitian tersebut, HCD dilakukan 




dengan konteks, serta dapat digunakan untuk menghasilkan solusi desain yang 
inovatif. 
HCD dapat diterapkan untuk meningkatkan pengalaman pengguna selama 
menggunakan perangkat lunak. Pengalaman pengguna yang kaya, bermanfaat, 
dan menarik menjadi salah satu tujuan dari perusahaan pengembang perangkat 
lunak (Yusuke, 2014). Salah satu contoh penerapan HCD untuk meningkatkan 
pengalaman pengguna adalah penelitian yang dilakukan oleh Arifin (2019). 
Penelitian tersebut merancang desain aplikasi sesuai kebutuhan manusia sehingga 
menghasilkan desain yang meningkatkan nilai pengalaman pengguna. 
Kombinasi DT dan HCD menghasilkan solusi desain yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan pengguna sehingga dapat meningkatkan pengalaman 
pengguna. Fauquex et al (2015) memperkenalkan metodologi PAwEn yang 
merupakan kombinasi metode DT dan desain pengalaman pengguna untuk 
membuat aplikasi IoT. Langkah metodologinya adalah discovery dan capturing 
(diambil dari aktivitas DT), research, design, prototype, evaluate dan refine 
(diambil dari desain pengalaman pengguna). Aktivitas DT yang melibatkan lebih 
banyak manusia selama praktik HCD berpotensi untuk menyederhanakan dan 
memfokuskan pekerjaan tim ahli. Oleh karena itu, HCD dapat digunakan untuk 
strategi bisnis dan mengatasi perbedaan selama proses untuk menghasilkan 
desain produk, sistem, ataupun layanan (Friedland & Yamauchi, 2011).  
DT adalah langkah besar untuk mengidentifikasi solusi yang berpusat pada 
pengguna. Industri perangkat lunak dapat mengambil manfaat dari pendekatan ini 
untuk menciptakan produk perangkat lunak inovatif yang sesuai dengan keinginan 
pengguna. Terdapat dua pendekatan umum untuk mengintegrasikan pengguna ke 
dalam proses desain, yaitu pola pikir ahli dan pola pikir partisipatif. Dalam pola 
pikir ahli, pengguna diwawancarai dan memberikan umpan balik terhadap 
gagasan dan prototipe yang dikembangkan oleh anggota tim DT. Dalam pola pikir 
partisipatif, pengguna dipandang sebagai mitra dalam proses desain (Wölbling et 
al., 2012). 
Penelitian yang dilakukan oleh Levy & Hadar (2018 dikutip dalam Hehn et al., 
2019) menyebutkan bahwa DT dapat digunakan sebagai alat untuk membuat 
artefak rekayasa kebutuhan yang sesuai dengan visi sistem dan HCD dapat 
digunakan untuk melengkapi artefak rekayasa kebutuhan yang lebih teknis. 
Integrasi DT untuk rekayasa kebutuhan yang berpusat pada manusia dapat 
digunakan insinyur kebutuhan dalam menghadapi tantangan untuk menemukan 
dan memuaskan kebutuhan pemangku kepentingan. Menurut Hoover (2018), 
mendefinisikan DT sebagai proses iteratif untuk mengarahkan pengembangan 
produk yang lebih efektif, sedangkan HCD adalah pola pikir dan alat untuk 
diterapkan bersamaan dengan DT untuk menciptakan dampak jangka panjang 
yang positif bagi pengguna produk. Dengan kata lain, DT digunakan untuk 
mengembangkan produk sesuai keinginan pasar dan HCD digunakan untuk 
memastikan produk dapat meningkatkan kehidupan pengguna. Sehingga, 




kreatif untuk suatu tantangan, karena HCD dapat memperkaya dan memfokuskan 
setiap langkah DT. 
Berdasarkan penelitian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kombinasi 
antara DT dan HCD menawarkan proses, pola pikir, dan alat yang dapat 
menyelesaikan masalah secara tepat dan menghasilkan solusi inovatif yang 
memenuhi kebutuhan dan kemampuan pengguna, karena pengguna selalu 
dilibatkan selama aktivitas desain. 
Terdapat pula beberapa penelitian yang membahas ukuran kesuksesan DT 
akan tetapi metrik yang ditawarkan beberapa penelitian berbeda. Hal ini terjadi 
karena adanya kebingungan mengenai apa yang diukur, kurangnya sumber daya, 
dan masih sedikitnya pengalaman profesional yang menggunakan DT (Schmiedgen 
et al, 2016). Terdapat perbedaan dalam pengukuran proyek reguler dengan 
proyek yang menggunakan DT. Perbedaanya adalah proyek reguler biasanya 
mengukur productivity goals dan penyesuaian dengan kebutuhan serta behavior 
karyawan. Akan tetapi dalam konteks pengukuran proyek DT, perusahaan harus 
menggunakan metrik untuk mengukur behavior pihak yang terlibat baik eksekutif, 
karyawan, dan proses kreatif selama aktivitas DT (Royalty & Roth, 2016).  
Menurut Marelaro et al. (2015) ukuran DT tergantung secara kontekstual 
karena belum ada ukuran umum yang sempurna, akan tetapi terdapat 3 prinsip 
yang harus ada ketika membuat metrik DT yaitu: (1) metrik harus mudah 
digunakan dan dipahami karyawan, (2) metrik harus selaras dengan tujuan 
perusahaan untuk menerapkan DT, dan (3) ahli DT harus mengawasi aktivitas DT 
untuk verifikasi bahwa DT telah dilakukan secara akurat. Schmiedgen et al., (2016) 
menyarankan tindakan untuk mengukur DT meliputi: umpan balik pelanggan, 
aktivitas DT, hasil yang dirasakan secara langsung, tradisional KPI, reflective 
measurements dan budaya kerja. 
Greene et al. (2019) melakukan penelitian untuk pengembangan dan validasi 
skala untuk mengukur sikap individu tentang rekayasa sistem dan DT. Analisis 
tematik dari literatur teknik dan desain digunakan untuk mendapatkan skala likert 
yang mencerminkan sikap tersebut sehingga menghasilkan 9 item pengukuran 
sikap rekayasa sistem dan skala DT. Sedangkan Blizzard et al., (2015) melakukan 
penelitian guna mengembangkan, menguji, dan menyempurnakan kuesioner 
untuk mengidentifikasi dan mempelajari lebih lanjut tentang sifat pemikir desain. 
Hasilnya adalah terdapat 9 pertanyaan kuesioner yang memungkinkan eksplorasi 
dasar akan hubungan antara sifat DT dengan variabel lainnya.  
Dosi et al. (2018) melakukan penelitian guna merancang kuesioner sebagai alat 
untuk mengukur pola berpikir DT dan hasilnya terdapat 71 item instrumen untuk 
menilai pola berpikir DT berdasarkan 22 variabel. Kuesioner ini dapat digunakan 
untuk menilai individu yang akan dimasukkan ke dalam tim DT karena tim DT harus 
memiliki pola pikir dasar DT agar mampu melaksanakan semua aktivitas DT secara 
maksimal. Sedangkan Royalty dan Roth (2016) melakukan penelitian terkait 
pengembangan dan pengujian metrik untuk mengukur dan mempromosikan 




• Mengukur empati guna menangkap seberapa dekat tim dengan pengguna 
(empathy measure)  
• Mengukur kemampuan untuk identifikasi peluang baru (reframing) 
• Mengukur jumlah iterasi prototipe dan jumlah prototipe yang dikerjakan 
secara pararel guna mengetahui keinginan tim untuk bekerja dengan cara yang 
inovatif (iteration) 
• Mengukur seberapa baik tim bekerja menggunakan DT (team collaboration) 
Berdasarkan penelitian-penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa 
perusahaan yang ingin mengukur DT harus mengetahui apa yang ingin diukur atau 
dievaluasi sehingga dapat memilih metrik atau alat ukur yang sesuai. Selain itu 
ukuran DT tergantung secara kontekstual sehingga perusahaan yang ingin 
mengevaluasi efek DT harus fleksibel dan beradaptasi selama proses evaluasi, agar 
proses evaluasi lebih mudah untuk dilakukan.  
2.2 Design Thinking 
Dalam dua dekade terakhir, DT mendapatkan popularitas yang lebih luas di 
banyak bidang bahkan di luar profesi desain dan dianggap sebagai paradigma baru 
yang menarik untuk menangani masalah di banyak disiplin ilmu (Dorst, 2011). DT 
telah diakui sebagai pendekatan luas untuk memecahkan masalah desain yang 
ambigu secara sosial (Lindberg et al., 2012). Menurut Pressman (2019) pemikiran 
umum mengenai konsep DT adalah: 
• Proses yang menghasilkan rencana tindakan untuk memperbaiki situasi. 
• Keterampilan yang menggabungkan kesadaran situasional dan empati ke 
dalam pembentukan ide. 
• Alat yang memunculkan pemikiran analitis dan kreatif untuk menyelesaikan 
masalah yang mempertimbangkan konteks, persyaratan, preferensi 
pemangku kepentingan, masalah logistik, dan biaya. 
• Pola pikir untuk memacu ide-ide dari berbagai sumber. 
Menurut pemikiran umum di atas, Pressman (2019) menyimpulkan definisi DT 
adalah proses yang memicu inspirasi dan imajinasi serta mengarah untuk 
mendapatkan ide-ide inovatif yang responsif terhadap kebutuhan dan masalah 
pemangku kepentingan. Sedangkan menurut Brown (2009) definisi DT adalah 
suatu metodologi yang dapat mengidentifikasi masalah dan menghasilkan inovasi 
yang sesuai dengan desain yang berpusat pada manusia, serta salah satu 
tahapannya adalah mengidentifikasi masalah untuk pencarian solusi.  
Fokus utama DT adalah untuk menghasilkan empati dari pengguna untuk 
menemukan kebutuhan yang belum terpenuhi. Apabila kebutuhan pengguna 
terpenuhi, maka dapat merancang solusi yang lebih baik dan meningkatkan 
pendapatan atau lebih menghemat anggaran untuk proyek. Fokus lain dari DT 
adalah menciptakan produk, layanan inovatif, dan model bisnis inovatif yang 




Sedangkan menurut Brown (2008 dikutip dalam Adikari et al., 2013) menyebutkan 
fokus area DT adalah perasaan empati, pemikiran yang integratif, optimisme, 
eksperimentalisme dan kolaborasi. 
Menurut Carlgren et al. (2016) terdapat lima prinsip DT yaitu setiap aktivitas 
DT dilakukan untuk menemukan solusi yang memenuhi kebutuhan pengguna (user 
focus), membingkai permasalahan untuk menghasilkan solusi (problem framing), 
membuat ide solusi menjadi nyata untuk diujicobakan kepada pengguna 
(visualization), melakukan eksperimen berulang kali untuk menguji solusi yang 
dihasilkan (experimentation), dan keragaman yang meliputi kolaborasi dalam tim 
dan integrasi pemikiran selama aktivitas DT berlangsung (diversity). 
DT digambarkan sebagai pendekatan yang berpusat pada manusia, yang 
dilakukan dengan cara kolaborasi dan partisipasi antara desainer dengan 
pemangku kepentingan (Tschimmel, 2012) dan prosesnya dilakukan secara iteratif 
untuk perbaikan dan peningkatan solusi yang berkelanjutan (Norman, 2013). DT 
dikenal sebagai suatu proses berpikir komprehensif yang berkonsentrasi untuk 
menciptakan solusi yang diawali dengan proses empati terhadap suatu kebutuhan 
tertentu yang berpusat pada manusia menuju suatu inovasi berkelanjutan 
berdasarkan kebutuhan penggunanya (Razi, 2018). Dengan kata lain, DT dapat 
digunakan untuk memecahkan masalah dan menggabungkan pengetahuan-
pengetahuan unik yang didapatkan oleh desainer melalui pengamatan dan 
interaksi langsung dengan pemangku kepentingan (Friedland & Yamauchi, 2011). 
2.2.1 Design Thinking untuk Wicked Problem 
Masalah dalam inovasi dan desain pada umumnya tidak jelas sehingga disebut 
wicked problem (Ewald et al., 2019). DT adalah metode khusus untuk 
memecahkan masalah yang rumit dan untuk menghasilkan solusi inovatif 
(Buchanan, 1992). DT mampu memecahkan masalah yang rumit karena aktivitas 
DT dilakukan oleh tim dari multi-disiplin dan menggunakan pendekatan yang 
berpusat pada pengguna (Thoring & Mueller, 2011).  
Selama aktivitas DT melibatkan pengguna dan pemangku kepentingan untuk 
mengidentifikasi masalah dan solusi yang dihasilkan tidak benar atau salah, akan 
tetapi mencari solusi yang memenuhi kebutuhan dan kemampuan pengguna 
(Thienen et al., 2014). Tim desain idealnya terdiri dari para ahli berbagai bidang 
sehingga setiap anggota tim memiliki perspektif yang berbeda tentang pola pikir 
dan permasalahan. Hal ini dapat membuka wawasan baru dan memikirkan 
kemungkinan-kemungkinan yang tidak pernah terpikir sebelumnya serta 
memperoleh pengetahuan dari berbagai bidang, sehingga mampu menciptakan 
solusi dari masalah yang rumit (Rein et al., 2019; De Paula et al., 2019). 
DT sering digunakan untuk mengeksplorasi dan mendefinisikan masalah rumit 
pada bisnis. Dengan kata lain, DT membawa pendekatan desain ke dunia bisnis. 
Aktivitas DT menggunakan empati untuk konteks masalah, kreativitas untuk 
menghasilkan wawasan dan solusi, rasionalitas dan umpan balik untuk 
menganalisis dan menyesuaikan solusi dengan konteks (Baeck & Gremett, 2012). 




praktis untuk inovasi produk dan layanan dalam konteks bisnis. Inspirasi, 
kreativitas, iterasi, dan prototipe adalah proses yang berpusat pada manusia 
untuk merangsang inovasi dan meningkatkan kelangsungan bisnis (Brown, 2009). 
Semua aktivitas ini dapat membantu menghasilkan solusi yang memenuhi 
kebutuhan pengguna dan pada saat yang sama dapat mendorong kesuksesan 
bisnis. 
2.2.2 Karakteristik Tim Design Thinking 
DT dilakukan melalui kolaborasi tim yang terdiri dari multi-disiplin ilmu, 
tujuannya adalah untuk membuat pandangan lebih luas dan berbeda tentang 
suatu masalah (Thienen et al., 2014), serta dapat menyelesaikan masalah yang 
lebih kompleks (Brown, 2009). Bekerja secara tim dengan latar belakang keahlian 
yang beragam dapat menciptakan ide yang lebih luas dibandingkan bekerja 
dengan tim yang memiliki keahlian sama, karena tim homogen cenderung melihat 
masalah hanya dari satu prespektif (Wölbling et al., 2012). Tim yang terdiri dari 
multi-disiplin ilmu membutuhkan tingkat keterampilan dan koordinasi komunikasi 
yang tinggi, karena masing-masing anggota tim harus menyampaikan 
pendapatnya sedemikian rupa sehingga anggota tim lainnya mengerti (Adam et 
al., 2011). 
Beberapa karakteristik yang harus dimiliki oleh masing-masing orang yang 
berada di dalam tim DT adalah (Brown, 2008): 
• Memiliki perasaan empati untuk dapat membayangkan masalah dan solusi 
dari berbagai perspektif yang berbeda. Dengan menggunakan pendekatan 
“people first” tim DT dapat membayangkan solusi yang diinginkan dan 
dibutuhkan oleh klien. Tim DT harus bisa memperhatikan hal-hal kecil 
sekalipun untuk menginspirasi pembentukan solusi yang inovatif. 
• Memiliki pemikiran yang integratif untuk melihat semua aspek yang menonjol 
dan terkadang kontradiktif dari permasalahan yang membingungkan, sehingga 
dapat menciptakan solusi baru yang kreatif dan inovatif. 
• Memiliki jiwa optimisme untuk menghasilkan solusi yang potensial. 
• Memiliki kemauan untuk eksplorasi permasalahan dan solusi dengan cara yang 
kreatif. 
• Memiliki kemauan untuk berkolaborasi untuk memecahkan permasalahan 
yang kompleks, karena dengan melakukan kolaborasi dengan multi-disiplin 
ilmu mampu membuat pandangan lebih luas. 
2.2.3 Aktivitas Design Thinking 
Berdasarkan konsep DT, terdapat aktivitas yang harus dilakukan selama 
menjalankan pendekatan ini. Terdapat beberapa penelitian yang menciptakan 
model aktivitas DT yang berbeda-beda namun memiliki konsep yang kurang lebih 





1. Menurut Pressman (2019) 
Teori yang diungkapkan oleh (Pressman, 2019) menyebutkan 5 aktivitas yang 
ada pada DT, yaitu information gathering, problem analysis and definition, idea 
generation, sysnthesis through modeling, critical evaluation. Kelima aktivitas 
tersebut digambarkan polanya seperti Gambar 2.1.  
 
Gambar 2.1 Aktivitas DT menurut Pressman 
Sumber: Pressman (2019) 
Information gathering adalah aktivitas untuk memahami masalah, konflik, dan 
kendala yang terkait dengan masalah tersebut. Cara yang dapat dilakukan 
diantaranya adalah melakukan wawancara, mini-etnografi, dan berkonsultasi 
dengan orang-orang yang memiliki pengetahuan untuk mempercepat 
pemahaman. 
Problem analysis and definition adalah aktivitas untuk menganalisis dan 
mengidentifikasi masalah yang paling sering muncul, mempertanyakan asumsi 
awal, dan membingkai ulang masalah. Analisis juga merupakan prasyarat untuk 
menghasilkan pandangan yang jelas dari berbagai perspektif. 
Idea generation adalah aktivitas untuk brainstorming dan menyamakan visi 
untuk menciptakan ide sebanyak mungkin. Pada tahap ini mempertimbangkan 
dan mengkombinasikan berbagai pengaruh untuk menciptakan garis besar 
gagasan. 
Sysnthesis through modeling adalah aktivitas untuk membuat prototipe model 
atau rancangan solusi berdasarkan ide-ide yang telah terbentuk pada tahap 
sebelumnya. Prototipe merupakan pembelajaran dan penemuan yang penting, 
terlepas prototipenya berhasil atau gagal. 
Critical evaluation adalah aktivitas untuk melakukan pengujian terhadap 
prototipe yang telah dibuat sebelumnya. Pengujian ini dilakukakan untuk 
membuat solusi lebih baik dengan cara melakukan validasi konsep dan solusi 
terhadap definisi masalah menurut pandangan pemangku kepentingan.  
2. Menurut Lewrick & Leifer (2018) 
Teori yang diungkapkan Lewrick & Leifer (2018) menyebutkan terdapat 6 
aktivitas yang ada pada DT, yaitu understand, observe, point of view, ideate, 






Gambar 2.2 Aktivitas DT menurut Lewrick  
Sumber: Lewrick & Leifer (2018) 
Understand adalah aktivitas untuk menentukan ruang masalah dengan cara 
memahami kebutuhan, anggota kelompok, dan lingkungan yang bersinggungan 
dengan masalah yang hendak dipecahkan. Setelah masalah dapat dipahami, 
pernyataan masalah harus didefinisikan dengan dua jenis pertanyaan, (why) untuk 
memperluas masalah dan (how) untuk mempersempit masalah. 
Observe adalah aktivitas untuk melihat lebih dekat dan mengamati kelompok 
orang di lingkungan kerja. Untuk mendokumentasikan kegiatan selama observasi 
dapat menggunakan papan ide (idea boards), papan visi (vision boards), peta 
pikiran (mind maps), persona, dan foto-foto situasi lingkungan dan orang-orang 
yang ada di dalamnya. 
Point of view adalah aktivitas untuk memanfaatkan, menafsirkan dan 
menimbang semua temuan masalah. Semua anggota kelompok harus 
menceritakan pengalaman mereka. Hal ini bertujuan untuk membangun basis 
pengetahuan umum dan mengembangkan masalah lebih lanjut. 
Ideate adalah aktivitas yang bertujuan untuk mengembangkan konsep 
sebanyak mungkin dan memvisualisasikannya. Pada fase ini dapat menerapkan 
berbagai macam metode atau pendekatan yang meningkatkan kreativitas, salah 
satu contohnya menggunakan brainstorming. Fase ini terkait dengan fase-fase 
berikutnya di mana prototipe dibangun dan diuji. 
Prototype adalah aktivitas untuk mengubah ide-ide menjadi prototipe yang 
dapat dilihat dan digunakan sementara oleh anggota kelompok. Pada fase ini 
melakukan pengembangan solusi yang konkret. 
Test adalah aktivitas yang dilakukan setelah setiap prototipe yang 
dikembangkan telah selesai dibuat. Pengujian dapat dilakukan dengan melibatkan 
anggota kelompok. Pada saat prototipe telah terbentuk dan diuji cobakan kepada 
anggota kelompok, maka anggota kelompok akan memberikan umpan balik untuk 
meningkatkan ide dan prototipe. 
3. Menurut Norman (2013) 
Menurut Norman (2013) untuk menerapkan DT dapat menggunakan aktivitas 
yang ada pada human-centered design dan the double-diamond diverge-converge 






Gambar 2.3 Aktivitas DT yang berpusat pada manusia menurut Norman  
Sumber: Norman (2013) 
Terdapat empat kegiatan dalam aktivitas desain yang berpusat pada manusia, 
yaitu observation, idea generation, prototyping, dan testing. Aktivitas ini bersifat 
iteratif untuk perbaikan dan peningkatan solusi yang berkelanjutan. 
Observation adalah aktivitas untuk mengamati pelanggan dan orang-orang 
yang akan menggunakan produk. Pengamatan dilakukan untuk memahami minat, 
motif, dan pelanggan yang sebenarnya sehingga terbentuklah definisi masalah. 
Untuk mendefinisikan masalah perlu memiliki pemahaman yang mendalam akan 
tujuan yang ingin dicapai dan hambatan yang dialami oleh pelanggan (pain point). 
Idea Generation adalah aktivitas untuk menghasilkan solusi yang potensial. Pada 
tahap ini kreativitas sangatlah penting untuk menghasilkan ide solusi. Salah satu 
cara yang dapat digunakan untuk menghasilkan ide solusi adalah brainstorming. 
Prototyping adalah aktivitas untukmengubah ide menjadi prototipe. Prototipe 
dibuat berdasarkan ide yang dihasilkan pada tahap sebelumnya. Salah satu teknik 
prototype yang populer adalah “Wizard of Oz”. Testing adalah aktivitas untuk 
memastikan bahwa masalah dipahami dengan baik, kemudian dilakukan lagi 
dalam fase solusi masalah untuk memastikan bahwa desain baru memenuhi 
kebutuhan dan kemampuan mereka yang akan menggunakannya. Cara yang dapat 
dilakukan pada saat tahap ini adalah dengan mengumpulkan sekelompok orang 
yang berkorelasi dengan populasi target dan memintanya untuk menggunakan 
prototipe yang telah dihasilkan. Umpan balik dari sekelompok orang tersebut 
sangat berarti untuk menghasilkan saran perbaikan dan peningkatan solusi.  
Selain menggunakan HCD, aktivitas DT dapat menggunakan konsep the 
double-diamond diverge-converge model of design dan polanya dapat dilihat di 
Gambar 2.4. Konsep the double-diamond diverge-converge model of design 
pertama kali diperkenalkan pada tahun 2005 oleh British Design Council. 
Aktivitasnya terbagi menjadi 4 tahap yaitu “temukan” dan “tetapkan” untuk 
menemukan masalah yang tepat, serta “kembangkan” dan “berikan” untuk 
menemukan solusi yang tepat. Konsep ini cukup efektif untuk membebaskan 
desainer dari batasan yang tidak perlu pada ruang masalah dan solusi. Fase 
divergensi dan konvergensi berguna untuk menentukan masalah yang tepat untuk 





Gambar 2.4 Aktivitas DT yang berkonsep Double-Diamond menurut Norman  
Sumber: Norman (2013) 
4. Menurut Brown (2009) 
Teori yang diungkapkan oleh Brown (2009) menyebutkan terdapat 3 aktivitas 
yang ada pada DT, yaitu inspiration, ideation, dan implementation. Ketiga aktivitas 
ini akan dilakukan berulang / iteratif untuk memperbaiki ide-ide yang dihasilkan. 
Inspiration adalah aktivitas untuk menemukan masalah atau peluang yang dapat 
digunakan untuk menghasilkan solusi. Ideation adalah aktivitas untuk 
menghasilkan, mengembangkan, dan mengujikan ide-ide yang telah dihasilkan. 
Implementation adalah aktivitas penerapan ide sehingga dapat digunakan oleh 
pengguna. 
5. Menurut Plattner (2010) 
Teori yang diungkapkan oleh Plattner (2010) menyebutkan terdapat 5 aktivitas 
yang ada pada DT, yaitu emphatize, define, ideate, prototype, dan test. Kelima 
aktivitas tersebut digambarkan polanya seperti Gambar 2.5. 
 
Gambar 2.5 Aktivitas DT menurut Plattner 
Sumber: Plattner (2010) 
Emphatize adalah aktivitas untuk memahami pengguna dalam konteks produk 
yang hendak dirancang. Cara yang dapat dilakukan pada tahap ini adalah observasi 
dan wawancara dengan pengguna. Aktivitas ini adalah inti dari perancangan yang 
berpusat pada manusia. Define adalah aktivitas untuk memahami dan 
menganalisis wawasan yang didapatkan dari tahap empathize. Tujuan aktivitas ini 
adalah menentukan pernyataan masalah untuk dijadikan fokus utama penelitian. 
Ideate adalah aktivitas untuk menghasilkan ide sebagai landasan untuk membuat 
prototipe. Aktivitas ini merupakan transisi dari rumusan masalah menuju 




membuat rancangan awal untuk produk yang akan dibuat. Rancangan ini dibuat 
untuk diujicobakan kepada pengguna agar pengguna dapat memberikan respon 
dan umpan balik guna menyempurnakan rancangan. Test adalah aktivitas untuk 
melakukan pengujian terhadap prototipe yang telah dibuat. Pengguna diminta 
menggunakan prototipe, sehingga pengguna memberikan responnya berupa 
saran untuk membuat produk yang lebih baik, sekaligus melakukan perbaikan 
terhadap prototipe. 
2.3 Human-Centered Design 
HCD adalah pendekatan untuk merancang dan mengembangkan sistem yang 
berfokus pada penggunaan sistem dan menerapkan faktor ergonomi dan usability, 
sehingga sistem menjadi lebih interaktif dan lebih bermanfaat (ISO 9241-210, 
2019). HCD mampu menciptakan inovasi yang menghasilkan dampak yang sangat 
besar, karena inovasi dihasilkan dari permasalahan yang dihadapi oleh pengguna 
(Brown, 2008). Selain itu, HCD dapat menciptakan dan mengatur pengalaman 
yang memenuhi kebutuhan bisnis, pengguna, dan pemangku kepentingan lainnya. 
Istilah human-centered design lebih dipilih daripada user-centered design 
karena tidak hanya membahas dampak pada pengguna saja, akan tetapi 
membahas dampaknya terhadap pemangku kepentingan yang biasanya tidak 
dianggap sebagai pengguna sehingga artinya lebih luas (ISO 9241-210, 2010). 
Penggunaan HCD dapat meningkatkan keterlibatan pengguna dan pemangku 
kepentingan sehingga mempercepat waktu untuk identifikasi masalah, desain 
program, dan implementasi serta dapat menciptakan program-program inovatif 
untuk mengatasi masalah yang kompleks (Vechakul, et al., 2015). HCD juga dapat 
meningkatkan kualitas sistem, diantaranya adalah meningkatkan kualitas 
produktivitas pengguna, efisiensi operasional organisasi, meningkatkan 
pengalaman pengguna, mengurangi ketidaknyamanan pengguna selama 
penggunakan sistem karena sistem lebih mudah dipahami, dan digunakan untuk 
memberikan keunggulan kompetitif (ISO 9241-210, 2019). 
2.3.1 Prinsip Human-Centered Design 
Pada saat menerapkan pendekatan HCD maka harus mempraktekkan prinsip-
prinsip HCD karena dapat memberikan perspektif yang berpusat pada manusia 
yang selanjutnya dapat diintegrasikan ke dalam proses desain dan pengembangan 
sesuai dengan konteks tertentu. Menurut ISO 9241-210 (2010), selama 
pendekatan HCD harus mengikuti prinsip-prinsip sebagai berikut: 
• Desain yang dihasilkan berdasarkan pemahaman yang eksplisit terhadap 
pengguna, tugas, dan lingkungan. 
• Melibatkan pengguna selama aktivitas desain berlangsung. 
• Desain yang dihasilkan dievaluasi oleh pengguna. 
• Aktivitas desainnya berulang atau iteratif. 




2.3.2 Manfaat Menggunakan Human-Centered Design 
HCD adalah suatu pendekatan yang lebih menjanjikan dan bertahan lama 
karena memodelkan perilaku alami pengguna, sehingga antarmuka dapat 
dirancang yang lebih intuitif, lebih mudah dipelajari, dan terbebas dari kesalahan 
kinerja (Oviatt, 2006). Sedangkan ISO 9241-210 (2010) menyebutkan banyak sekali 
manfaat yang didapatkan apabila mengadopsi pendekatan HCD untuk mendesain 
dan mengembangkan suatu sistem. Manfaatnya adalah dapat meningkatkan 
identifikasi dan definisi kebutuhan fungsional serta dapat meningkatkan 
kemungkinan menyelesaikan proyek sesuai jadwal dan anggaran. Selain itu dapat 
mengurangi risiko kegagalan produk karena tidak memenuhi kebutuhan 
pemangku kepentingan atau ditolak oleh penggunanya. Sistem yang dirancang 
menggunakan pendekatan HCD juga dapat meningkatkan kualitas sistem, 
diantaranya adalah dapat meningkatkan produktivitas pengguna dan efisiensi 
operasional perusahaan karena sistem lebih mudah dipahami dan digunakan, 
sehingga mengurangi biaya pelatihan dan dukungan.  
2.3.3 Aktivitas Human-Centered Design 
ISO 9241-210 (2019) menyebutkan terdapat 4 aktivitas HCD dan polanya 
seperti Gambar 2.6. Aktivitas yang pertama adalah memahami dan menentukan 
konteks penggunaan sistem. Kemudian dilanjutkan dengan aktivitas menentukan 
kebutuhan pengguna sistem, sehingga menghasilkan solusi desain yang sesuai 
dengan kebutuhan penggunanya.  
 
Gambar 2.6 Aktivitas HCD menurut ISO 9241-210  
Sumber: ISO 9241-210 (2010) 
Dan setelah ketiga aktivitas itu dijalankan, maka aktivitas selanjutnya adalah 
melakukan evaluasi solusi desain apakah sudah sesuai dengan kebutuhan 
pengguna. Dengan menjalankan keempat aktivitas HCD ini dapat mengurangi 




2.4 Model Aktivitas DT/HCD 
Berdasarkan studi literatur terhadap aktivitas DT dan HCD menurut beberapa 
ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa meskipun aktivitasnya berbeda namun 
memiliki konsep yang kurang lebih sama. Studi literatur digunakan untuk mencari 
konsep dan aktivitas yang ada pada DT/HCD. Hasil dari studi literatur ini adalah 
pemetaan terhadap aktivitas-aktivitas yang dilakukan dengan menggunakan 
pendekatan DT/HCD dari berbagai teori. Pemetaan tersebut dapat dilihat pada 
Gambar 2.7.  
 
Gambar 2.7 Pemetaan aktivitas DT/HCD  
Penulis akan menggunakan tahapan aktivitas yang merupakan irisan teori 
aktivitas DT/HCD yang dikemukakan oleh penelitian sebelumnya. Adapun 
tahapanannya adalah mengumpulkan masalah, menganalisis masalah, 
pembuatan ide, pembuatan prototipe, dan pengujian. Penulis merangkum bahwa 
tiap aktivitas dijelaskan sebagai berikut: 
1. Mengumpulkan masalah, pada aktivitas ini dilakukan pengumpulan masalah 
untuk bisa memahami konflik dan kendala terkait dengan masalah. Pada 
aktivitas ini masalah dikumpulkan sebanyak mungkin dari berbagai sumber 
melalui pengamatan untuk memahami minat, motif pemangku kepentingan 
yang sebenarnya, dan mengembangkan empati terhadap permasalahan 
pemangku kepentingan sehingga terbentuk definisi masalah. Melalui 
pengumpulan masalah maka dapat memiliki pemahaman yang mendalam 
akan permasalahan yang dialami dan tujuan yang ingin dicapai oleh pemangku 
kepentingan. Hasil dari aktivitas ini adalah daftar temuan masalah dari 
berbagai sumber. 
2. Menganalisis masalah, pada aktivitas ini dilakukan analisis terhadap semua 
temuan masalah. Analisis ini dilakukan untuk mengidentifikasi masalah yang 
paling sering muncul, mempertanyakan asumsi awal, dan membingkai ulang 
masalah untuk menghasilkan pandangan yang jelas dari berbagai perspektif. 




3. Pembuatan ide, pada aktivitas ini dilakukan untuk menghasilkan solusi-solusi 
yang potensial. Pada aktivitas ini dibutuhkan kreativitas yang tinggi untuk 
menghasilkan solusi. Melalui brainstorming setiap anggota tim DT/HCD dapat 
menyampaikan ide kreatif dan potensial. Aktivitas ini menghasilkan sketsa 
kasar tentang ide yang hendak diwujudkan dalam bentuk prototipe. 
4. Pembuatan prototipe, pada aktivitas ini mengubah solusi yang telah dihasilkan 
dari aktivitas sebelumnya menjadi prototipe. Pada aktivitas ini melakukan 
pengembangan solusi yang konkret, sehingga pemangku kepentingan dapat 
berinteraksi dengan prototipe tersebut. 
5. Pengujian, pada aktivitas ini dilakukan pengujian terhadap prototipe yang telah 
dibuat. Prototipe diujikan kepada pemangku kepentingan, sehingga pemangku 
kepentingan dapat memberikan respon dan umpan balik guna 
menyempurnakan prototipe. 
Setiap aktivitas DT/HCD memungkinkan perulangan kembali ke aktivitas 
sebelumnya jika ditemukan kesalahan. Misalnya, pada aktivitas pembuatan 
prototipe dapat kembali ke aktivitas pembuatan ide apabila di tengah aktivitas 
menemukan ide baru. Aktivitas pengujian merupakan life cycle karena dapat 
kembali ke aktivitas sebelumnya apabila pada saat pengujian ditemukan 
kesalahan pada prototipe atau respon pemangku kepentingan yang kurang baik. 
Pemetaaan aktivitas DT/HCD yang ditunjukkan Gambar 2.7 kemudian dibuat 
model alurnya seperti Gambar 2.8. Model alur aktivitas DT/HCD yang dihasilkan 
pada penelitian ini sesuai arahan dari penelitian Hasso Plattner Institute (dikutip 
dalam Lewrick & Leifer., 2018) yaitu dilakukan non-linier dan iteratif guna 
perbaikan dan peningkatan kualitas prototipe. 
 
Gambar 2.8 Model alur aktivitas DT/HCD 
2.5 Instrumen untuk DT/HCD 
Sarana untuk DT/HCD dapat diklasifikasikan berdasarkan tujuan 
penggunaannya. Beberapa sarana DT/HCD terdiri dari metodologi, instrumen, dan 




keinginan, dan kebutuhan pengguna baik secara verbal maupun non-verbal 
(Giacomin, 2014). Menurut Pressman (2019) alat yang dapat digunakan selama 
proses HCD adalah diagramming, yaitu menggambarkan visual data dapat 
membantu desainer dan pemangku kepentingan untuk memahami masalah 
dengan lebih tepat dan untuk memikirkan kemungkinan solusinya. Sketsa kasar 
mengenai visual data dapat memfasilitasi pengaturan material yang lebih efisien, 
menggarisbawahi hubungan antar masalah dan membuat pola lebih mudah untuk 
dilihat. Tujuan dari pembuatan diagram adalah untuk mengeksplorasi masalah, 
kemudian menghasilkan ide, dan ide dapat dengan mudah dikomunikasikan 
dengan anggota kelompok.  
Pada penelitian ini akan digunakan instrumen DT/HCD yang terdiri dari 
empathy map dan persona untuk aktivitas mengumpulkan masalah, user journey 
map dan information architecture untuk aktivitas analisis masalah, flowchart dan 
lo-fi prototype untuk aktivitas pembuatan ide, hi-fi prototype untuk aktivitas 
pembuatan prototipe dan aktivitas pengujian menggunakan task scenario dan 
SUS. Masing-masing instrumen akan dijelaskan pada sub bab di bawah ini. 
Diharapkan dengan menggunakan instrumen DT/HCD dapat membuat komunikasi 
anggota tim DT/HCD menjadi lebih baik, meningkatkan keterampilan untuk 
memecahkan masalah, meningkatkan empati terhadap pemangku kepentingan, 
dan mengarahkan pada pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan 
pemangku kepentingan. 
2.5.1 Empathy Map 
Empathy map adalah visualisasi sikap dan juga perilaku pengguna yang 
bertujuan untuk memahami kebutuhan pengguna dan membantu dalam 
pengambilan keputusan. Empathy map merupakan cara cepat untuk membangun 
kesamaan pemahaman antar anggota tim dan dapat menggambarkan sikap, 
perilaku serta kebutuhan pengguna, sehingga idealnya dilakukan sejak awal 
proses desain. Menurut Dobrigkeit et al. (2020), empathy map dapat menemukan 
masalah terkait UX di sistem dengan cara melakukan pendekatan kepada orang-
orang yang memiliki permasalahan. Menurut Gibbons (2018a), empathy map 
terbagi menjadi 4 kuadran yaitu, says, thinks, does, dan feels. Kuadran says berisi 
tentang pernyataan yang secara lantang disampaikan oleh pengguna selama 
wawancara. Kuadran thinks berisi tentang pemikiran pengguna terhadap suatu 
keadaan. Kuadran does berisikan tentang tindakan yang dilakukan oleh pengguna 
dan kuadran feels berisikan mengenai perasaan pengguna. 
2.5.2 Persona 
Persona adalah dokumentasi karakteristik pengguna yang digunakan untuk 
memahami kebutuhan, pengalaman, perilaku dan tujuan pengguna. Persona juga 
dapat digunakan untuk memahami bahwa kebutuhan dan harapan masing-masing 
orang berbeda-beda (Dam & Siang, 2020). Data persona didapatkan dari hasil 
wawancara dengan pengguna (Humphrey, 2017) dan dapat digunakan untuk 
menangkap makna, kebutuhan, dan keinginan pengguna (Giacomina, 2014). 




bersama tentang pengguna sebenarnya dalam hal tujuan, kemampuan, dan 
konteks (Pruitt et al., 2006). Oleh karena itu, penggunaan persona dapat 
menciptakan produk atau sistem sesuai dengan target yang diinginkan dan 
kemungkinan besar produk atau sistem tersebut akan berhasil. 
2.5.3 User Journey Map 
User journey map adalah visualisasi proses-proses yang dilalui oleh pengguna 
dalam mencapai suatu tujuan tertentu (Gibbons, 2018b). User journey map 
memberikan pandangan holistik mengenai pengalaman pengguna dengan 
mengungkapkan pain poins dan perasaan pengguna melalui serangkaian interaksi 
sehingga dapat meningkatkan pengalaman pengguna (Dobrigkeit et al., 2020). 
User journey map berdasarkan data aktual yang didapat dari observasi dan 
pernyataan pengguna secara langsung. Pernyataan pengguna didapatkan dari 
wawancara untuk mengungkap cerita yang spesifik pada setiap fase perjalanan 
pengguna. Menurut Gibbons (2018b) lima elemen utama yang harus ada pada 
user journey map adalah aktor; skenario dan harapan; tahap perjalanan; aksi, pola 
dan perasaan; peluang. User journey map menggabungkan dua instrumen yaitu 
story telling dan visualisasi, dengan penggabungan dua instrumen ini dapat 
membantu untuk memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan. User journey 
map secara visual memungkinkan pengembang untuk mendiskusikan dan 
mengumpulkan data seputar pengalaman pelanggan sehingga dapat mendorong 
pemahaman produk dan empati pengguna akhir (Dobrigkeit et al., 2020). Dengan 
demikian user journey map dapat mengatasi masalah pengguna dan mengurangi 
keambiguan proses serta dapat menciptakan pengalaman pengguna yang lebih 
baik. 
2.5.4 Information Architecture 
Information architecture adalah seperangkat alat bantu yang sesuai dengan 
kebutuhan pengguna dan sumber informasinya (Gullikson, 1999 dalam Davenport, 
1997). Information architecture menyediakan cara untuk memetakan kebutuhan 
informasi organisasi, mengaitkannya dengan fungsi bisnis tertentu, dan 
mendokumentasikan keterkaitannya. Keterkaitan antara informasi dan fungsi 
digunakan untuk memandu pengembangan aplikasi dan memfasilitasi integrasi 
dan berbagi data (Brancheau, 1989), sehingga information architecture dapat 
dijadikan dasar pengembangan sistem informasi. Sedangkan menurut Wurman 
(1996), information architecture adalah struktur atau peta informasi yang 
memandu pengguna untuk menemukan arah atau jalur pribadinya menuju 
pengetahuan. Apabila informasi dikategorikan dengan baik, navigasi dan akses 
jelas dalam information architecture, maka hal ini membantu pengguna lebih 
mudah untuk menemukan kebutuhannya dan juga mempengaruhi kepuasan 
pengguna selama menggunakan sistem (Gullikson, et al., 1999).  
2.5.5 Flowchart 
Terdapat banyak literatur pengembangan perangkat lunak yang menyebutkan 




bernegosiasi antara analis sistem, pemrogram komputer, dan pengguna akhir. 
Selain itu flowchart juga berfungsi untuk merepresentasikan kompleksitas. 
Flowchart pertama kali diperkenalkan oleh John von Neumann pada pertengahan 
1940-an dan mendefinisikan flowchart sebagai representasi skematis dari struktur 
logis dari program komputer (Ensmenger, 2016). Flowchart merupakan salah satu 
alat diagramming yang dapat menggambarkan visual data sehingga 
mempermudah penyelesaian suatu masalah, khususnya masalah yang perlu 
dipelajari lebih lanjut (Pressman, 2019).  
2.5.6 Low-Fidelity Prototype 
Prototipe dapat memberikan pemahaman kepada pengguna dan pengembang 
mengenai aplikasi yang tidak dapat diperoleh dengan membaca spesifikasi 
fungsional dan dapat berfungsi sebagai alat bantu untuk memahami cara kerja 
aplikasi (Bellantone & Lanzetta, 1991) dan salah satu bentuk prototipe adalah low-
fidelity. Menurut Rudd (1996) low-fidelity prototype atau lo-fi prototype dibangun 
untuk berkomunikasi, mendidik, dan menginformasikan, tetapi tidak untuk 
melatih, menguji, atau berfungsi sebagai dasar untuk membuat kode. Lo-fi 
prototype memiliki fungsi dan interaksi yang terbatas, karena dibangun dengan 
cepat dan menyediakan fungsionalitas terbatas atau tidak sama sekali. Lo-fi 
prototype dapat digunakan untuk menghasilkan ide dengan cepat, hemat biaya, 
dan berguna dalam menyediakan desain antarmuka pengguna yang luas (Melkus 
& Torres, 1988). Hal ini memungkinkan tim untuk dapat mengulang desain melalui 
sejumlah alternatif tanpa investasi waktu dan uang yang besar.  
2.5.7 High-Fidelity Prototype 
High-fidelity prototype atau hi-fi prototype memiliki fungsionalitas lengkap dan 
interaktif karena membahas masalah navigasi dan aliran serta mencocokkan 
desain dari suatu sistem (van Harmelen, 1989). Dengan menggunakan hi-fi 
prototype, pengguna dapat mengoperasikan prototipe seolah-olah seperti produk 
akhir karena hi-fi prototype merupakan experience prototype (Giacomina, 2014). 
Pengguna dapat memilih ikon di layar dan data dapat ditampilkan secara real-time 
serta diperbarui secara berkala. Pengguna dapat mengambil tindakan untuk 
menanggapi pembaruan data. Kesalahan dan penyimpangan dari jalur yang 
diharapkan akan ditandai dan diidentifikasi kepada pengguna seolah-olah 
menggunakan produk yang sebenarnya. Secara umum, pengguna dapat 
merasakan bagaimana produk akan beroperasi, dan berdasarkan hal ini maka 
dapat dibuat rekomendasi tentang cara peningkatan antarmuka penggunanya. 
Akan tetapi hi-fi prototype terlalu mahal dan membutuhkan waktu yang lama 
dalam pembuatannya (Rudd, 1996). 
2.5.8 Task Scenario 
Cara paling efektif untuk mengetahui keberhasilan atau kegagalan sebuah 
antarmuka adalah dengan mengamati pengguna menggunakan antarmuka 
tersebut. Untuk mengamati pengguna, desainer perlu memberi pengguna suatu 




diberikan kepada pengguna untuk menyelesaikan tujuan tertentu. Pengguna 
diberikan suatu tugas untuk mencapai tujuan tertentu tanpa terlalu preskriptif. 
Melalui penerapan task scenario, desainer mendapatkan wawasan kualitatif 
mengenai hal yang menyebabkan pengguna mengalami masalah. Wawasan ini 
dapat membantu untuk menyempurnakan desain (McCloskey, 2014). Langkah 
pembuatan task scenario berpengaruh terhadap alur pengujian. McCloskey (2014) 
memberikan saran untuk meningkatkan hasil pengujian dengan menggunakan 
task scenario, diantaranya adalah membuat tugas yang realistis dan dapat 
dilakukan oleh pengguna, serta menghindari memberikan petunjuk untuk 
menyelesaikan tugas. 
2.5.9 System Usability Scale 
System Usability Scale (SUS) adalah alat untuk mengukur dan mengevaluasi 
kegunaan suatu produk, sistem, atau layanan yang diciptakan oleh John Brooke 
pada tahun 1989. SUS berupa kuesioner yang terdiri dari 10 pertanyaan dengan 
pilihan jawaban berupa skala linkert (Brooke, 1995). SUS mencakup berbagai 
aspek kegunaan sistem, seperti dukungan pengguna, pelatihan, dan kompleksitas 
sistem. Oleh karena itu, SUS memiliki tingkat validitas yang tinggi untuk mengukur 
kegunaan suatu sistem (Pradini, 2019). Sauro (2019) menyatakan bahwa SUS 
dapat dibedakan menjadi dua sub skala, yaitu usability (nomor 1, 2, 3, 5, 6, 7, 8, 9) 
dan kemampuan belajar (nomor 4 dan 10).  
2.6 Critical Success Factor  
Penulis menyebut faktor-faktor penentu kesuksesan penerapan DT dengan 
istilah critical success factor atau disingkat manjadi CSF. De Paula et al., (2019) 
melakukan penelitian guna mengidentifikasi CSF dengan cara studi literatur 
berdasarkan topik DT di seluruh jurnal akademik dan database prosiding 
konferensi. Hasilnya adalah ditemukannya 20 CSF yang kemudian dipecah secara 
deskriptif dan tematis untuk mendapatkan dimensi yang mengkategorikan faktor-
faktor tersebut, sehingga menghasilkan 4 dimensi yaitu strategi, budaya, 
implementasi, dan kompetensi. Hubungan antar dimensi tersebut dapat dilihat 
pada Gambar 2.9.  
 
Gambar 2.9 Dimensi CSF 





Detail dimensi beserta masing-masing CSF dijelaskan sebagai berikut: 
1. Strategi, bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung 
perusahaan ketika menjalankan strategi DT. 
• Dukungan manajemen merupakan faktor penentu kesuksesan penerapan 
DT karena hal ini memastikan dukungan terhadap sumber daya yang 
diperlukan selama aktivitas DT. Tanpa dukungan dari manajemen, 
penerapan DT tidak akan berjalan. 
• Memiliki pedoman dasar DT yang terdiri dari prinsip, metode, dan alat DT 
perlu dijelaskan kepada manajemen untuk memberikan perspektif baru 
bahwa DT dapat digunakan untuk mengatasi tantangan inovasi. Karena DT 
tidak hanya dipahami oleh karyawan saja akan tetapi juga struktur 
kekuasaan (eksekutif), sehingga manajer yang ingin terlibat dalam DT perlu 
mengkomunikasikan dukungannya dan mendorong karyawan untuk 
terlibat dalam implementasinya. 
• Mendapat dukungan dana untuk penerapan DT merupakan faktor lain 
yang menetukan kesuksesan penerapan DT, karena adanya dukungan dana 
untuk memfasilitasi aktivitas yang mendukung DT. Penerapan DT biasanya 
membutuhkan perubahan budaya organisasi, jabatan baru untuk 
karyawan yang terlibat, dan ruangan khusus yang dapat mendukung 
terciptanya ide-ide kreatif, sehingga hal-hal tersebut membutuhkan 
dukungan dana dari perusahaan. 
• Memiliki metrik yang jelas merupakan faktor yang harus dipenuhi karena 
salah satu hambatan dalam penerapan DT adalah kurangnya traceability 
akan penerimaan produk hasil DT. Sampai saat ini belum adanya kerangka 
kerja yang konsisten untuk mengukur DT, padahal hal ini dapat dijadikan 
tolak ukur penerimaan produk hasil DT. Salah satu faktor penting untuk 
kelangsungan hidup DT adalah mengidentifikasi bagaimana produk hasil 
DT diukur. 
2. Budaya, bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat 
menumbuhkan budaya DT di dalam perusahaan.  
• Orientasi keanekaragaman merupakan faktor penting untuk mendorong 
budaya DT. Aktivitas DT menggabungkan keragaman dan memanfaatkan 
berbagai paradigma dan toolset dari setiap profesi untuk menganalisis, 
mensintesis, dan menghasilkan ide-ide baru. 
• Membentuk tim kolaborasi interdisipliner dipandang sebagai 
peningkatan pemecahan masalah kreatif kolektif dengan membawa 
berbagai sudut pandang dan dapat menghasilkan inovasi yang seimbang 
antara dimensi teknis, bisnis, dan manusia. Gaya kerja kolaboratif juga 
dapat mengatasi masalah yang kompleks dan "wicked" karena dapat 
memperoleh pengetahuan dari berbagai bidang. 
• Empati perlu dimiliki oleh anggota tim DT karena empati diperlukan untuk 
memahami kebutuhan pengguna atau pelanggan, sehingga faktor ini 





• Kemampuan untuk menangani situasi yang ambigu untuk menciptakan 
budaya DT dalam suatu perusahaan, karena keadaan di saat terdapat 
ambiguitas yang tinggi dapat mengeksplorasi berbagai macam solusi. 
Ambiguitas adalah bagian alami dari proses, oleh karena anggota tim DT 
harus memiliki pemikiran merasa nyaman dengan ambigu dan 
mempertahankan kemampuan untuk bekerja dalam menghadapi 
ambiguitas. 
• Kemampuan untuk menangani kompleksitas dan ketidakpastian untuk 
mengatasi situasi yang berantakan, kompeks, dan tidak terstruktur, 
sehingga anggota tim DT harus memiliki kemampuan untuk menangani hal 
tersebut dan dapat menyelesaikan masalah organisasi yang tidak dapat 
ditentukan. 
3. Kompetensi, bertujuan untuk mengindentifikasi faktor-faktor yang dapat 
meningkatkan kompetensi tim anggota DT. 
• Pelatihan tentang DT perlu diadakan perusahaan, seperti menyediakan 
lokakarya, pendampingan, dan pelatihan untuk mengenalkan konsep dan 
pedoman dasar DT kepada karyawannya. Kompetensi karyawan adalah 
komponen penting bagi perusahaan karena semakin karyawan 
berkompetensi maka kemampuan inovasinya akan semakin baik. 
• Kolaborasi dengan mitra utama dapat meningkatkan kompetensi anggota 
tim DT. Dengan cara ini, perusahaan dapat mempromosikan proyek ke 
dalam kemitraan dengan universitas atau lembaga penelitian.  
• Menciptakan kesadaran prinsip-prinsip DT karena DT dapat memperluas 
kemampuan suatu perusahaan untuk berinovasi karena dengan 
menggunakan prinsip DT dapat memasukkan pemikiran non-desainer ke 
dalam proses desain. Anggota tim DT dapat mengajukan pertanyaan dan 
mengeksplorasi masalah dengan cara kreatif sehingga dapat menciptakan 
pemikiran yang baru. Selain itu, keterampilan penting dalam DT meliputi 
imajinasi, kreativitas, inovasi, dan penciptaan nilai. Oleh karena itu, 
sangatlah penting untuk meningkatkan kesadaran akan prinsip-prinsip DT 
di antara semua fungsi di perusahaan. 
• Menggunakan keterampilan tim dengan optimal adalah faktor lain yang 
menetukan keberhasilan penerapan DT adalah kemampuan untuk 
menggabungkan keterampilan yang berbeda secara optimal melalui tim 
multidisiplin untuk membawa perspektif yang berbeda ke dalam 
pengembangan proyek. 
• Menyertakan prinsip DT ke dalam pekerjaan sehari-hari dapat 
meningkatkan kompetensi karyawan atau anggota tim DT untuk selalu 
berpikir inovatif dan kreatif. Hal ini sangat menguntungkan bagi karyawan 
dan perusahaan. Prinsip-prinsip DT yang dimaksud adalah fokus pengguna, 
kerangka masalah, visualisasi, eksperimentasi, dan keragaman.  
4. Impementasi, bertujuan untuk mengindentifikasi faktor-faktor yang dapat 
mendukung tim anggota DT pada saat menerapkan DT. 
• Menyediakan material yang diperlukan misalnya post-its, lego dan lain 




melalui prototipe  yang dapat digunakan untuk komunikasi, penyelarasan, 
dan spesifikasi kebutuhan sehingga memberikan kejelasan dan 
transparansi selama produksi solusi desain. Selain itu dengan 
menggunakan material ke prototipe, dapat membantu tim untuk validasi 
solusi dengan pengguna akhir atau pemangku kepentingan proyek.  
• Ruang inovasi digunakan sebagai tempat berkumpul dan berkolaborasi 
anggota tim DT. Dengan tersedianya ruangan ini maka anggota tim DT 
dapat bekerja secara visual menggunakan gambar, diagram, sketsa, klip 
video, foto, dan artefak yang telah dikumpulkan untuk menciptakan 
lingkungan kerja yang memungkinkan tim untuk mendapatkan lebih 
banyak informasi, empati yang lebih intuitif, dan pemahaman tentang 
kebutuhan penggunanya. Selain itu dengan mengatur ruang fisik tertentu 
untuk karya inovasi dapat memungkinkan fleksibilitas, kerja tim spontan, 
dan visualisasi. 
• Proses yang fleksibel dan responsif adalah faktor lainnya yang 
menentukan kesuksesan DT adalah mempelajari bagaimana menerapkan 
DT agar fleksibel dan responsif terhadap kebutuhan proyek yang berbeda. 
Tim harus dapat memiliki pola pikir yang fleksibel dan responsif untuk 
mengidentifikasi strategi terbaik untuk setiap proyek.  
• Integrasi DT ke new product development (NPD) dapat menjadikan 
produk tersebut berhasil. Dengan mengintegrasikan aktivitas DT ke dalam 
strategi pengembangan produk dapat membantu perusahaan mencapai 
tujuan dan meningkatkan persaingan kompetitifnya. 
• Menerapkan knowledge yang didapat dari proyek sebelumnya adalah 
salah satu faktor inti keberhasilan proyek DT. Anggota tim perlu untuk 
belajar dari proyek sebelumnya tentang cara yang komprehensif untuk 
mengintegrasikan DT ke dalam proses pengembangan produk untuk 
mencapai tujuan proyek. 
• Memiliki akses ke pengguna untuk memenuhi kebutuhan pengguna. Salah 
satu hal yang paling menonjol dari DT adalah pendekatan yang inheren dan 
menyeluruh yang berpusat pada manusia. DT membantu perusahaan 
untuk lebih memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan/pengguna 
(lisan dan tidak terucapkan), sehingga perlu memiliki hubungan erat 
dengan pelanggan/pengguna untuk memenuhi kebutuhan mereka. 
Penelitian Plattner (2010); Wölbling et al. (2012); Royalty & Roth (2016); 
Schmiedgen et al. (2016) menjelaskan bahwa untuk mengukur inovasi yang 
dihasilkan DT maka perlu mengukur iterasi aktivitas DT. Dow & Klemmer (2011) 
menyatakan bahwa lebih banyak iterasi yang dilakukan maka akan mengarahkan 
pada prototipe yang lebih kuat dan prototipe yang lebih kuat menghasilkan 
produk inovasi yang lebih baik. Berdasarkan penelitian di atas maka iterasi 
aktivitas DT termasuk ke dalam CSF pada dimensi implementasi. 
CSF dikelompokkan ke dalam empat dimensi yang berbeda dan tidak eksklusif 
untuk satu dimensi saja. Misalnya, beberapa CSF dari dimensi implementasi bisa 
juga masuk ke dalam dimensi kompetensi dan sebaliknya, sehingga CSF bisa 




independen satu sama lain. Misalnya, CSF "memiliki metrik yang jelas" dapat 
membentuk bagaimana anggota tim DT menangani ambiguitas, kompleksitas dan 
ketidakpastian, sehingga dapat menghalangi atau mendukung CSF yang sesuai dari 
dimensi budaya. Demikian pula, sangat penting untuk memastikan dukungan dana 
untuk aktivitas DT yang masuk dalam dimensi strategi, guna memberikan 
pelatihan, ruang, dan materi seperti yang diminta oleh CSF dalam dimensi 
implementasi. 
2.7 Kuesioner 
Kuesioner adalah alat pengumpulan data dengan cara memberikan 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 
selanjutnya dijawab oleh responden (Sugiyono, 2017). Kuesioner dapat dijadikan 
sebagai alat pengumpulan data yang efisien apabila peneliti mengetahui dengan 
pasti variabel apa yang akan diukur dan apa yang diharapkan dari respondennya. 
Uma Sekaran (1992 dikutip dalam Sugiyono, 2017) mengemukakan prinsip-prinsip 
yang harus dipatuhi untuk membuat kuesioner sebagai alat pengumpul data 
adalah: 
 Prinsip penulisan menyangkut beberapa faktor diantaranya isi dan tujuan 
pertanyaan harus sesuai untuk mengukur variabel yang diteliti, menggunakan 
bahasa yang mudah digunakan, tipe dan bentuk pertanyaan jelas, pertanyaan 
tidak mengarahkan dan tidak terlalu panjang. 
 Prinsip pengukuran mengenai kuesioner yang diberikan kepada responden 
merupakan instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur variabel 
yang akan diteliti. Akan tetapi sebelum kuesioner dibagikan kepada 
responden, kuesioner harus diuji validitas dan reliabilitasnya agar data 
penelitian valid dan reliabel. 
 Penampilan fisik kuesioner harus bagus karena mempengaruhi respon atau 
keseriusan responden pada saat mengisi kuesioner. Kuesioner yang dicetak 
pada kertas bagus dan berwarna lebih menarik daripada kuesioner yang 
dicetak pada kertas buram. 
Blizzard et al., (2015) menyarankan sebelum kuesioner dibagikan kepada 
responden, hendaknya kuesioner diteliti oleh profesional di bidang DT agar 
menghasilkan pernyataan yang jelas dan meningkatkan validitas kuesioner. 
Kuesioner terbukti sebagai alat pengumpul data yang efektif guna mengukur DT 
(Blizzard et al., 2015; Dosi et al., 2018; Greene et al., 2019). Akan tetapi sampai 
saat ini belum ada metrik yang konsisten untuk mengukur penerapan DT karena 
ukuran DT tergantung secara kontekstual (Marelaro et al., 2015; Schmiedgen et 
al., 2016). Oleh karena itu, untuk merancang kuesioner sebagai metrik penerapan 
DT di suatu perusahaan maka syarat yang dipenuhi adalah kuesioner harus mudah 




2.8 Korelasi Pearson Product Moment 
Korelasi dalam ilmu statistik bertujuan untuk menyatakan derajat hubungan 
linier di antara variabel (Mason & Douglas, 1996). Salah satu teknik korelasi adalah 
Pearson Product Moment yang dapat digunakan apabila variabelnya memiliki skala 
interval dan dari sumber yang sama (Sugiyono, 2017). Selain itu Pearson Product 
Moment dapat digunakan untuk menyatakan besarnya sumbangan atau pengaruh 
variabel terhadap variabel lainnya yang dinyatakan dalam persentase. Pada 
penelitian ini, penulis akan menggunakan korelasi Pearson Product Moment untuk 
analisis data mengenai hubungan antara variabel X yang merupakan variabel 
bebas dengan variabel Y yang merupakan variabel terikat. Apabila kenaikan nilai 
variabel X selalu diikuti kenaikan nilai variabel Y, atau turunnya nilai variabel X 
selalu diikuti oleh turunnya nilai variabel Y, maka hubungan tersebut disebut 
hubungan positif. Dan sebaliknya, apabila tingginya nilai variabel X selalu diikuti 
oleh nilai variabel Y yang rendah atau rendahnya nilai variabel X selalu diikuti oleh 
nilai variabel Y yang tinggi, maka hubungan tersebut disebut hubungan negatif 
(Hadi, 2004). 
Rumus 2.1 dan 2.2 adalah rumus Korelasi Pearson Product Moment (Sugiyono, 
2017). Rumus 2.1 bertujuan untuk menguji hipotesis hubungan saja dan rumus 2.2 
untuk menguji hipotesis sekaligus menghitung persamaan regresi. 
𝑟𝑥𝑦 = 
∑ 𝑥𝑦
√(∑ 𝑥2) (∑ 𝑦2) 
         (2.1) 
𝑟𝑥𝑦 = 
𝑛 ∑ 𝑥1𝑦1−(∑ 𝑥𝑖)(∑ 𝑦𝑖)
√{𝑛 ∑ 𝑥𝑖
2−(∑ 𝑥𝑖)
2} {𝑛 ∑ 𝑦𝑖
2−(∑ 𝑦𝑖)
2} 
       (2.2) 
Korelasi Pearson Product Moment atau 𝑟 memiliki ketentuan yaitu apabila nilai 
𝑟 = -1 maka korelasinya negatif sempurna, apabila nilai 𝑟 = 0 maka tidak ada 
korelasi, dan apabila nilai 𝑟 = 1 maka korelasinya positif sempurna. Oleh karena itu 
dapat disimpulkan bahwa koefisien yang bertanda negatif (-) menunjukkan 
korelasi negatif dan sebaliknya, koefisien yang bertanda positif (+) menunjukkan 
korelasi positif. Menurut Sugiyono 2017, pedoman untuk interpretasi nilai 𝑟 
adalah sesuai di Tabel 2.1. 
Tabel 2.1 Pedoman interpretasi nilai r 
No. Interval nilai 𝒓 Interpretasi 
1. 0,00 Tidak ada hubungan 
2. 0,01-0,19 Hubungan sangat rendah 
3. 0,20-0,39 Hubungan rendah 
4. 0,40-0,59 Hubungan sedang 
5. 0,60-0,79 Hubungan kuat 
6. 0,80-0,99 Hubungan sangat kuat 





BAB 3 METODOLOGI 
3.1 Kerangka Berpikir 
Kerangka berpikir penelitian menyajikan alur penelitian yang akan dilakukan 
dan dapat dilihat pada Gambar 3.1. Salah satu tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui bagaimana DT/HCD dapat membantu memenuhi kebutuhan KAP 
untuk merancang sistem pengawasan audit yang inovatif, sesuai dengan 
kebutuhan dan kemampuan penggunanya. Untuk mencapai tujuan tersebut, 
maka dilakukan studi literatur untuk mensistensis dan memetakan aktivitas 
DT/HCD yang selanjutnya diterapkan untuk merancang sistem pengawasan audit. 
Hasil dari penerapan ini adalah prototipe yang mencangkup desain interaksi dan 
antarmuka pengguna untuk sistem pengawasan audit. Pada saat penerapan 
DT/HCD hendak dilakukan, penulis akan melakukan pelatihan dasar DT/HCD 
kepada pemangku kepentingan agar memahami pedoman dasar DT/HCD, 
memiliki karakteristik yang wajib dimiliki oleh setiap anggota tim, dan mengetahui 
aktivitas serta instrumen yang digunakan.  
 






Gambar 3.1 Kerangka berpikir penelitian (lanjutan) 
Setelah penerapan aktivitas DT/HCD selesai dilakukan, maka tahap selanjutnya 
adalah evaluasi guna mengetahui sejauh mana tingkat kesuksesan penerapan 
DT/HCD yang telah dilakukan di KAP, sehingga dibutuhkan suatu alat untuk 
mengukur hal tersebut. Oleh karena itu, penulis akan merancang kuesioner 
sebagai alat ukur penerapan DT/HCD di KAP. Kuesioner yang akan dirancang akan 
menggunakan data critical success factor (CSF) yang mempengaruhi kesuksesan 
penerapan DT/HCD sebagai indikator variabel penelitian, sehingga penulis akan 
melakukan studi literatur terhadap referensi yang relevan. Selain itu, penulis juga 
akan melakukan wawancara kepada pemangku kepentingan yang berperan aktif 
selama aktivitas DT/HCD untuk memperkaya wawasan terkait kesuksesan 
penerapan DT/HCD di KAP. Hasil wawancara ini diharapkan dapat menjadi 
wawasan respon berupa penerimaan atau penolakan pemangku kepentingan 
terhadap penerapan DT/HCD untuk merancang sistem pengawasan audit di KAP, 
sehingga hal ini dapat dijadikan refleksi KAP untuk menerapkan DT/HCD pada 




DT/HCD yang telah dilakukan, penulis ini juga akan mencari tau akan hubungan 
keduanya melalui uji hipotesis untuk memperoleh wawasan terkait hubungan 
keduanya. 
3.2 Populasi dan Sampel 
Populasi pada penelitian ini adalah KAP yang berlokasi di Kota Semarang, 
sedangkan sampelnya adalah pemangku kepentingan di KAP yang nantinya 
menjadi pengguna sistem pengawasan audit yang terdiri dari auditor internal, 
auditor eksternal, dan manajer. Pendekatan DT/HCD yang akan dilakukan akan 
melibatkan pemangku kepentingan secara aktif selama proses penelitian (desain 
partisipatif). Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel 
nonprobability sampling yang tidak memberikan peluang yang sama pada semua 
anggota populasi untuk menjadi sampel pada penelitian (Ramdani, 2019), 
sehingga hanya pemangku kepentingan tertentu saja yang dijadikan sampel 
penelitian atau hanya pengguna sistem pengawasan audit saja yang dilibatkan. 
Spesifikasi pemangku kepentingan yang dilibatkan dalam penelitian ini dijelaskan 
pada Tabel 3.1. 
Tabel 3.1 Spesifikasi pemangku kepentingan 
No. Jenis Pekerjaan Umur Jenis Kelamin Pendidikan 
1. Auditor eksternal 22 tahun Perempuan S1 akutansi 
2. Auditor eksternal 25 tahun Perempuan S1 keuangan 
3. Auditor internal 30 tahun Laki-laki S1 manajemen akutansi 
4. Auditor internal 34 tahun Laki-laki S1 perpajakan 
5. Manajer  38 tahun Laki-laki S1 bisnis manajemen 
3.3 Pelatihan Pemangku Kepentingan 
Pemangku kepentingan sebelumnya belum pernah mengetahui mengenai DT, 
sehingga di awal penelitian penulis melakukan pelatihan kepada pemangku 
kepentingan guna menjelaskan mengenai pedoman dasar DT/HCD yang terdiri 
dari definisi, karakteristik, aktivitas dan instrumen yang digunakan selama 
penelitian. Tujuannya agar pemangku kepentingan memahami, memiliki 
karakteristik yang wajib dimiliki oleh setiap anggota tim DT/HCD, mengetahui 
aktivitas dan instrumen yang dipergunakan. Dengan demikian, masing-masing 
pemangku kepentingan memahami kegiatan yang akan dilakukan pada saat 
penerapan DT/HCD. 
3.4 Model Aktivitas DT/HCD  
Untuk menghasilkan solusi yang mencangkup desain antarmuka dan desain 
interaksi pengguna, maka instrumen yang digunakan pada masing-masing 




Tabel 3.2 Aktivitas DT beserta instrumennya 
Aktivitas DT/HCD Instrumen DT/HCD 
Mengumpulkan masalah Empathy map, persona 
Menganalisis masalah User journey map, information architecture 
Pembuatan ide Flowchart, lo-fi prototype 
Pembuatan prototipe Hi-fi prototype 
Pengujian Task scenario, SUS 
 
3.4.1 Mengumpulkan Masalah 
Pada saat aktivitas mengumpulkan masalah dilakukan wawancara dan 
observasi terhadap pemangku kepentingan dan populasi penelitian. Kemudian 
hasil wawancara dan observasi tersebut diolah menjadi empathy map dan 
persona. Empathy map dan persona idealnya dilakukan sejak awal proses desain 
agar dapat menggambarkan sikap, perilaku, dan kebutuhan para pemangku 
kepentingan. Informasi yang dibutuhkan untuk membuat empathy map adalah 
pernyataan yang secara lantang disampaikan oleh pemangku kepentingan selama 
wawancara, pemikiran pemangku kepentingan terhadap suatu keadaan, tindakan, 
dan perasaan pemangku kepentingan. Sedangkan informasi yang dibutuhkan 
untuk membuat persona adalah data personal, harapan, dan kendala pemangku 
kepentingan. Dengan pembuatan empathy map dan persona dapat membantu 
untuk menangkap semua masalah yang terjadi di lingkungan yang diamati.  
Aktivitas mengumpulkan masalah dilakukan untuk memahami konflik dan 
kendala terkait dengan masalah. Pada aktivitas ini masalah dikumpulkan sebanyak 
mungkin dari berbagai sumber melalui wawancara dan observasi untuk 
memahami minat, motif pemangku kepentingan yang sebenarnya, dan populasi 
penelitian sehingga dapat terbentuk definisi masalah. Hasil wawancara dan 
observasi diolah menjadi empathy map dan persona. Empathy map dan persona 
idealnya dilakukan sejak awal proses desain agar dapat menggambarkan sikap, 
perilaku, dan kebutuhan para pemangku kepentingan. Informasi yang dibutuhkan 
untuk membuat empathy map adalah pernyataan yang secara lantang yang 
disampaikan oleh pemangku kepentingan selama wawancara (says), pemikiran 
(thinks), tindakan (does), dan perasaan (feels) pemangku kepentingan terhadap 
sistem pengawasan audit. Pertanyaan wawancara untuk memenuhi 4 kuadran 
empathy map dapat dilihat pada Tabel 3.3. Hasil empathy map tidak hanya 
dirangkum dari wawancara saja, akan tetapi penulis melakukan observasi terkait 
perulangan pendapat (dimasukkan ke says), bahasa tubuh, nada suara, dan 






Tabel 3.3 Pertanyaan wawancara empathy map 
Informasi Pertanyaan 
Thinks Apa yang Anda pikirkan tentang sistem pengawasan audit saat ini dan 
yang hendak dibangun? 
Does Apa tindakan yang Anda lakukan terkait sistem pengawasan audit yang 
hendak dibangun? 
Feels Apa yang Anda rasakan tentang pengawasan audit saat ini dan sistem 
yang hendak dibangun? 
 
Berdasarkan hasil wawancara empathy map, maka akan dibuat persona untuk 
masing-masing pemangku kepentingan. Pembuatan persona dapat memahami 
kebutuhan dan keinginan pengguna akan sistem pengawasan audit. Informasi 
yang dibutuhkan untuk membuat persona adalah data personal, harapan, dan 
kendala yang dirasakan oleh pemangku kepentingan. Selain menanyakan 
pertanyaan pada Tabel 3.3, penulis juga menanyakan data personal pemangku 
kepentingan untuk melengkapi persona. Sedangkan untuk data harapan dan 
kendala, penulis mengisinya sesuai jawaban pemangku kepentingan pada saat 
menjawab pertanyaan says dan thinks. 
3.4.2 Menganalisis Masalah 
Aktivitas menganalisis masalah digunakan untuk analisis terhadap semua 
temuan masalah. Analisis ini dilakukan untuk mengidentifikasi masalah yang 
muncul, mempertanyakan asumsi awal, dan membingkai ulang masalah sehingga 
menghasilkan pandangan yang jelas dari berbagai perspektif. Pada aktivitas 
menganalisis masalah dilakukan brainstorming yang melibatkan semua pemangku 
kepentingan guna mendapatkan pemahaman yang koheren tentang masalah dan 
dari sudut pandang yang berbeda. Penerapan brainstorming pada aktivitas ini 
dengan cara mengumpulkan semua pemangku kepentingan kemudian saling 
bertukar pemikiran untuk analisis masalah. Hasil brainstorming pada aktivitas 
analisis masalah diolah menjadi user journey map dan kemudian dijadikan 
information architecture. 
Pembuatan user journey map pada penelitian ini menggambarkan cara 
pemangku kepentingan berinteraksi dengan sistem pengawasan audit yang 
hendak dibangun dan menggunakan dua sudut pandang, yaitu auditor dan 
manajer. User journey map diharapkan dapat digunakan untuk membingkai 
masalah dari sudut pandang auditor dan manajer. Di dalam user journey map 
terdapat skenario, tujuan, harapan, tahapan, kegiatan yang dilakukan (doing), 
pemikiran dan pendapat (thinking and saying), perasaan (feeling), peluang dan ide 
(opportunities and ideas) terhadap permasalahan yang dihadapi. Berdasarkan user 
journey map, maka dibuatlah information architecture untuk mengkategorikan 
informasi. Pengkategorian informasi ini digunakan untuk memandu 
pengembangan aplikasi, memfasilitasi integrasi dan berbagi data, sehingga 




3.4.3 Pembuatan Ide 
Aktivitas pembuatan ide dilakukan untuk menghasilkan ide solusi yang 
potensial. Pada aktivitas ini dibutuhkan kreativitas yang tinggi untuk menghasilkan 
solusi. Melalui brainstorming setiap anggota tim dapat menyampaikan ide kreatif 
dan potensial. Masing-masing pemangku kepentingan memberikan ide dan saran 
untuk merancang sistem pengawasan audit. Hasil yang diharapkan dari aktivitas 
ini adalah flowchart dan lo-fi prototype. Pembuatan flowchart pada penelitian ini 
berfungsi untuk menggambarkan aliran informasi sistem dan memudahkan 
pemahaman pemangku kepentingan terhadap informasi tersebut, sedangkan lo-fi 
prototype digunakan untuk sketsa kasar desain antarmuka sistem.  
3.4.4 Pembuatan Prototipe 
Aktivitas pembuatan prototipe adalah suatu aktivitas yang mengubah solusi 
yang telah dihasilkan dari aktivitas sebelumnya menjadi prototipe. Pembuatan 
prototipe dilakukan untuk menghasilkan solusi yang konkret. Solusi yang 
dihasilkan pada aktivitas ini berupa hi-fi prototype. Pembuatan hi-fi prototype 
berdasarkan lo-fi prototype dan dibangun menggunakan CSS dan HTML5, sehingga 
hi-fi prototype dapat dijadikan acuan desain antarmuka pengguna dan desain 
interaksi pengguna sistem pengawasan audit.  
3.4.5 Pengujian 
Aktivitas pengujian dilakukan guna mendapatkan penilaian dari pemangku 
kepentingan terhadap desain antarmuka pengguna dan desain interaksi pengguna 
sistem yang telah dirancang menggunakan CSS dan HTML5. Penelitian ini 
menggunakan pengujian usability berdasarkan aspek learnability, efficiency, dan 
satisfaction. Aspek learnability dan efficiency yang digunakan untuk mengukur 
tingkat performa solusi desain dan akan diuji menggunakan task scenario. 
Sedangkan aspek satisfaction digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan solusi 
desain dan akan diuji menggunakan kuesioner SUS. Masing-masing pemangku 
kepentingan diberikan task scenario yang harus dijalankan dan setelah itu mengisi 
kuesioner berdasarkan SUS.   
Task scenario dibuat berdasarkan fungsi utama sistem. Task scenario berisikan 
total 12 tugas yang harus dijalankan oleh pemangku kepentingan. Poin 1 hingga 6 
merupakan task scenario untuk auditor, dan poin 7 hingga 12 merupakan task 
scenario untuk manajer. Detail task scenario dapat dilihat di Tabel 3.4. Masing-
masing pemangku kepentingan menjalankan task scenario sesuai Tabel 4.6 dan 
penulis mengamati kegiatan tersebut, serta tidak memberi petunjuk berupa 
langkah-langkah yang harus diambil pada saat menjalankan task scenario 
tersebut. Pada saat pemangku kepentingan menjalankan task scenario, penulis 
mengamati tentang seberapa mudah pemangku kepentingan untuk 
menyelesaikan tugas-tugas yang diberikan (learnability) dan seberapa cepat 
pemangku kepentingan untuk menyelesaikan tugas-tugas yang diberikan 
(efficiency). Terdapat tiga tingkat kesuksesan yang digunakan untuk aspek 




Tabel 3.4 Task scenario 
No. User Goal Tugas 
1. Auditor dapat melakukan pengajuan 
audit 
Lakukan pengajuan audit untuk PT. 
Wisma Artha! 
2. Auditor dapat menolak nominal 
penawaran yang diajukan oleh 
manajer  
Tolak nominal penawaran untuk PT. 
Bintang Terang! 
3. Auditor dapat melakukan negoisasi 
nominal penawaran 
Lakukan negoisasi terhadap nominal 
penawaran PT. Cendana Teknik Utama 
Jaya! 
4. Auditor dapat menerima nominal 
penawaran dan mengunggah bukti 
pembayaran klien 
Terima nominal penawaran PT. HM 
Sampoerna Tbk dan unggah bukti 
pembayarannya! 
5. Auditor dapat mengubah status 
pengerjaan auditnya 
Ubahlah status pengerjaan audit  
menjadi draft  final untuk  UD. Rejeki 
Agung  Sejahtera! 
6. Auditor dapat menerima nominal 
penawaran yang telah ditolak 
sebelumnya oleh klien 
Terima nominal penawaran PT. Bintang 
Terang  yang telah ditolak sebelumnya! 
7. Manajer dapat memproses 
penawaran kerjasama 
Lakukan penawaran kerjasama untuk PT. 
Maju Jaya! 
8. Manajer dapat menolak nominal 
penawaran yang diajukan oleh 
auditor 
Tolak nominal penawaran untuk  PT. 
Sinar Mas Media! 
9. Manajer dapat menerima nominal 
penawaran 
Terima nominal penawaran untuk PT. 
Cendana Teknik Utama! 
10. Manajer dapat mengunggah invoice 
dan SPK 
Unggahlah invoice dan SPK untuk PT. 
Cendana Teknik Utama!  
11. Manajer dapat memberikan 
responnya terhadap report 
Berikan respon terhadap report PT. 
Panca Jaya Abadi! 
12. Manajer dapat menambahkan data 
auditor yang baru 
Tambahkan auditor baru! 
 
Langkah selanjutnya adalah menguji aspek satisfaction menggunakan 
kuesioner SUS. Pemangku kepentingan diharuskan menjawab semua pertanyaan 
pada kuesioner tersebut. Detail pertanyaan pada kuesioner SUS dapat dilihat di 






Tabel 3.5 Pertanyaan kuesioner SUS 
No. Pertanyaan STS TS N S SS 
1. Saya berpikir akan menggunakan sistem ini lagi.      
2. Saya merasa sistem ini rumit untuk digunakan.      
3. Saya merasa sistem ini mudah digunakan.      
4. Saya membutuhkan bantuan teknisi untuk 
menggunakan sistem ini. 
     
5. Saya merasa fitur-fitur sistem ini berjalan 
dengan semestinya. 
     
6. Saya merasa banyak hal yang tidak konsisten di 
sistem ini. 
     
7. Saya merasa orang lain akan memahami cara 
menggunakan sistem ini dengan cepat. 
     
8. Saya merasa sistem ini membingungkan.      
9. Saya merasa tidak ada hambatan pada saat 
menjalankan sistem ini. 
     
10. Saya perlu belajar terlebih dahulu sebelum 
menggunakan sistem ini. 
     
 
Pertanyaan kuesioner SUS yang bernomor ganjil memiliki konotasi positif dan 
yang bernomor genap memiliki konotasi negatif. Pertanyaan bernomor ganjil 
dihitung dengan rumus (x-1), sedangkan pertanyaan bernomor genap dihitung 
dengan rumus (5-x). X adalah nilai yang diberikan pemangku kepentingan untuk 
setiap pertanyaan kuesioner SUS. Selanjutnya untuk memperoleh nilai satisfaction 
maka dilakukan perhitungan untuk skor SUS. Rumus untuk menghitung skor SUS 
adalah menjumlahkan semua nilai yang telah diolah sebelumnya dan dikali 2,5. 
3.5 Evaluasi Kesuksesan 
Tahap evaluasi dilakukan untuk mengukur sejauh mana tingkat kesuksesan 
penerapan DT/HCD di KAP yang telah dilakukan sebelumnya. Langkah pertama 
untuk evaluasi ini adalah membuat kuesioner sebagai alat ukur tingkat kesuksesan 
penerapan DT/KAP di KAP. Kisi-kisi kuesioner dibuat berdasarkan data CSF dan 
dimensinya yang telah dibahas di sub bab 2.5 dan dijadikan validasi teoritis untuk 
konstruksi item pertanyaan kuesioner yang digunakan untuk mengukur tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD.  Dimensi strategi, budaya, implementasi, dan 
kompetensi tergolong variabel independen dan keempat variabel tersebut 
mempengaruhi tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD sebagai variabel 
dependen. Masing-masing variabel independen memiliki indikator yang berupa 




memudahkan penyusunan kuesioner, maka akan dibuat kisi-kisi kuesioner yang 
dibuat melalui studi literatur dari beberapa sumber dan dapat dilihat di Tabel 3.6. 
Tabel 3.6 Kisi-kisi kuesioner 







(item no 1-4) 
Dukungan manajemen: mendapat 
dukungan dari perusahaan akan sumber 
daya yang diperlukan selama aktivitas 
DT.  
Holloway (2009); Hassi et 
al. (2011);  Rosensweig 
(2011); Carlgren et al. 
(2016) 
Pedoman dasar DT: perusahaan beserta 
karyawan dijelaskan akan pedoman 
dasar DT yang terdiri dari prinsip, metode 
dan alat DT. 
Kimbell (2009); Hassi et al. 
(2011);  Rosensweig (2011) 
Dukungan dana:  adanya dukungan dana 
untuk memfasilitasi aktivitas yang 
mendukung DT. 
Brown (2008); Carlgren et 
al. (2016) 
Metrik:  mengidentifikasi bagaimana 
produk hasil DT diukur menggunakan 
metrik yang tepat. 
Liedtka (2011); Carlgren et 












(item no 5-9) 
Orientasi keanekaragaman: 
mengenalkan anggota tim DT akan 
keanekaragaman paradigma dan toolset 
untuk menganalisis, mensintesis, dan 
menghasilkan ide-ide baru. 
Holloway (2009);  Hassi et 
al. (2011); Rosensweig 
(2011) 
Tim interdisipliner: anggota tim DT 
terdiri dari interdisipliner guna 
menghasilkan sudut pandang yang lebih 
luas dan dapat menghasilkan inovasi 
yang seimbang antara dimensi teknis, 
bisnis, dan manusia. 
Dunne & Martin (2006); 
Sato et al. (2010);  Gloppen 
(2009);  Plattner (2010); 
Adam et al. (2011);  
Wölbling et al. (2012);  
Royalty &  Roth (2016) 
Empati: anggota tim DT perlu 
mengembangkan empati guna  
memahami kebutuhan pengguna atau 
pelanggan. 
Brown (2008);  Lockwood 
(2009); Kimbell (2009); 
Liedtka (2011); Royalty &  
Roth (2016) 
Kemampuan menangani situasi ambigu: 
anggota tim DT perlu memiliki toleransi 
yang tinggi akan ambiguitas untuk 
eksplorasi berbagai macam solusi.  
Dunne & Martin (2006); 
Gloppen (2009); Sato et al 
(2010) 
Kemampuan menangani kompleksitas 
dan ketidakpastian: anggota tim DT 
perlu memiliki kemampuan untuk 
menangani masalah yang kompleks dan 
tidak terstruktur. 
Dew (2007);  Cooper et al. 
















(item no  
10-16) 
Materi atau bahan yang dibutuhkan: 
menyediakan materi atau bahan yang 
dibutuhkan selama aktivitas DT untuk 
mengekspresikan ide. 
Plattner (2010); Micheli 
et al. (2012) 
Ruang inovasi: adanya ruang fisik sebagai 
tempat berkumpul dan berkolaborasi 
anggota tim DT. 
Brown (2008);  Plattner 
(2010); Wölbling et al. 
(2012);   Carlgren et al. 
(2014) 
Proses yang fleksibel dan responsif:  
anggota tim DT memiliki pola pikir yang 
fleksibel dan responsif guna 
mengidentifikasi strategi terbaik untuk 
menjalankan proyek DT. 
Holloway (2009); 
Rosensweig (2011); 
Brenner et al (2016) 
Integrasi DT ke NPD:  integrasi aktivitas 
DT ke dalam strategi pengembangan 
produk baru dapat membantu 
perusahaan mencapai tujuan dan 
meningkatkan persaingan kompetitifnya. 
Rosensweig (2011); 
Micheli et al. (2012)  
Menerapkan pengetahuan dari proyek 
sebelumnya:  anggota tim DT perlu untuk 
belajar dari proyek sebelumnya untuk 
mencapai tujuan proyek. 
Wölbling et al. (2012);  
Brenner et al. (2016);  
Carlgren et al. (2016) 
Akses ke pengguna:  anggota tim DT 
perlu memiliki hubungan erat dengan 
pelanggan/pengguna untuk menggali 
dan memenuhi kebutuhan pelanggan/ 
pengguna. 
Brown (2008);  Ward et 
al. (2009); Holloway 
(2009)  
Iterasi aktivitas DT: semakin banyak 
iterasi aktivitas yang dilakukan maka 
akan menghasilkan solusi/produk yang 
lebih baik. 
Plattner (2010); Dow & 
Klemmer (2011);  
Wölbling et al. (2012);  
Royalty & Roth (2016) 
 Pelatihan DT: perusahaan perlu 
berinvestasi seperti menyediakan 
lokakarya, pendampingan, dan pelatihan 
untuk mengenalkan konsep dan 
pedoman dasar DT kepada karyawannya. 
Rosensweig (2011); 
Micheli et al. (2012); 
Carlgren et al. (2016) 
Kolaborasi dengan mitra:  melakukan 
kolaborasi dengan mitra dapat 
meningkatkan kompetensi anggota tim 
DT karena perusahaan dapat 
mempromosikan proyek ke dalam 
kemitraan dengan universitas atau 
lembaga penelitian. 
Rosensweig (2011); 










Menciptakan kesadaran akan prinsip DT:  
DT dapat memperluas kemampuan suatu 
perusahaan untuk berinovasi karena 
dengan menggunakan prinsip DT dapat 
memasukkan pemikiran non-desainer ke 
dalam proses desain. 
Dunne & Martin (2006); 
Sato et al. (2010); 
Carlgren et al. (2014) 
Menggunakan keterampilan tim dengan 
optimal: anggota tim DT dapat 
menggabungkan keterampilan yang 
berbeda secara optimal melalui tim 
multidisiplin untuk membawa perspektif 
yang berbeda ke dalam pengembangan 
proyek. 
Brown (2008); Seidel et 
al. (2013);  Carlgren et al. 
(2016) 
Menyertakan prinsip DT ke pekerjaan 
sehari-hari: anggota tim DT  menerapkan 
prinsip-prinsip DT ke pekerjaan sehari-
hari, sehingga dapat meningkatkan 
kompetensinya untuk selalu berpikir 
inovatif dan kreatif. 
Brown (2008);  Liedtka 
(2011); Carlgren et al. 
(2016) 
 
Berdasarkan Tabel 3.6, maka terbentukkan kuesioner untuk mengukur 
penerapan DT/HCD di KAP yang dapat dilihat di Tabel 3.7. Kuesioner tersebut 
harus dijawab oleh pemangku kepentingan yang telah terlibat selama penerapan 
DT/HCD untuk merancang WebPantau. Opsi pilihan jawaban untuk kuesioner 
berupa skala Linkert. Skala Linkert dipilih karena dapat digunakan untuk mengukur 
persepsi dan sikap (setuju atau tidak setuju) seseorang terhadap suatu peristiwa 
atau objek. Pemangku kepentingan diminta untuk mengisi jawaban kuesioner 
sesuai dengan kehendak independen tanpa adanya paksaan dari penulis. Oleh 
karena itu, penulis membuat pernyataan kuesioner sejelas mungkin agar mudah 
dipahami oleh pemangku kepentingan.  
Tabel 3.7 Kuesioner 
No. 
 
Pernyataan Opsi Jawaban 
STS TS N S SS 
1. KAP mendukung proyek penerapan DT/HCD untuk 
merancang WebPantau. 
     
2. Anda diberi pedoman dasar tentang DT/HCD 
sebelum proyek dimulai. 
     
3. KAP memberikan dana untuk proyek ini.      
4. Proyek ini memiliki metrik untuk mengukur 
WebPantau. 




Tabel 3.7 Kuesioner (lanjutan) 
No. 
 
Pernyataan Opsi Jawaban 
STS TS N S SS 
5. Anda diberi penjelasan akan orientasi keragaman 
(seperti: kolaborasi dengan tim interdisipliner, alat 
yang digunakan, dsb) sebelum proyek dimulai. 
     
6. Anggota tim DT/HCD berasal dari interdisipliner.      
7. Anda berempati selama aktivitas DT/HCD.      
8. Anda dapat menangani situasi yang ambigu      
9. Anda dapat menangani situasi yang kompleks dan 
yang tidak pasti. 
     
10. Selama penerapan DT/HCD disediakan material 
yang diperlukan (seperti: post-its, blackboard, LCD 
dsb). 
     
11. Terdapat ruang khusus untuk diskusi penerapan 
DT/HCD. 
     
12. Anda memiliki pola pikir yang fleksibel dan 
responsif selama penerapan DT/HCD. 
     
13. Selama proyek perancangan WebPantau 
mengintergrasikan DT/HCD. 
     
14. Anda mengusulkan pengetahuan dari proyek 
sebelumnya untuk perancangan WebPantau. 
     
15. Anda diberikan akses untuk menggunakan 
WebPantau. 
     
16. Terdapat beberapa kali perulangan/iterasi 
aktivitas DT untuk perbaikan prototipe. 
     
17. Anda diberikan pelatihan DT/HCD sebelum proyek 
dimulai. 
     
18. Terdapat inisiatif kolaborasi antara peneliti dan 
Anda. 
     
19. Anda mengetahui prinsip-prinsip DT/HCD.      
20. Anda menggunakan keterampilan Anda secara 
optimal selama proyek berjalan. 
     
21. Anda menggunakan prinsip-prinsip DT/HCD 
kedalam aktivitas pekerjaan Anda sehari-hari. 
     
 
Kuesioner dapat menjadi alat pengumpul data yang efisien apabila diketahui 
dengan pasti variabel apa yang akan diukur. Oleh karena itu, variabel kuesioner 




yang tidak valid dan reliabel dipergunakan untuk mengumpulkan data penelitian, 
maka hasilnya menjadi tidak valid dan reliabel pula. Untuk mencegah hal tersebut 
maka dibutuhkan uji validitas dan reliabilitas terhadap kuesioner. 
Validitas adalah tingkat keandalan instrumen penelitian yang digunakan untuk 
mengumpulkan data penelitian (Janti, 2014). Kuesioner dinyatakan valid apabila 
skor pernyataan dalam kuesioner berkorelasi secara signifikan dengan skor total 
(Janti, 2014), apabila terdapat butir pernyataan kuesioner yang tidak memenuhi 
syarat, maka pernyataan tersebut akan dieliminasi. Kriteria untuk menentukan 
butir pernyataan kuesioner valid adalah apabila nilai 𝑟 lebih dari 0,3. Jika nilai 𝑟 
kurang dari 0,3 maka butir pernyataan kuesioner tidak valid dan harus diperbaiki 
atau dieliminasi (Sugiyono, 2017). Nilai 𝑟 pada penelitian ini dihasilkan melalui 
perhitungan rumus Pearson Product Moment dengan bantuan SPSS. 
Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran 
instrumen penelitian tetap konsisten apabila diukur menggunakan alat yang  sama 
dalam beberapa kali waktu pengukuran. Pernyataan kuesioner reliabel apabila 
jawaban responden terhadap pernyataan tersebut konsisten dari waktu ke waktu 
(Janti,2014). Dalam penelitian ini, pengukuran reliabilitas dilakukan dengan cara 
one shot yang artinya pengukuran dilakukan hanya sekali saja kemudian hasil 
pengukuran tersebut dibandingkan dengan pernyatan lain dalam kuesioner. 
Penelitian ini menggunakan rumus Alpha Cronbach (𝛼) yang diolah menggunakan 
SPSS untuk uji reliabilitas kuesioner. 
Penulis juga akan melakukan wawancara kepada pemangku kepentingan 
untuk memperkaya wawasan terkait respon pemangku kepentingan akan 
penerapan DT/HCD yang telah dilakukan. Daftar pertanyaan untuk wawancara 
yang akan dilakukan ditunjukkan pada Tabel 3.8 dan bersifat terstruktur. 
Pertanyaan wawancara di Tabel 3.8 terdiri dari Q1 sampai Q4 berkaitan dengan 
dimensi CSF, dan Q5 berkaitan dengan kesuksesan DT. 
Tabel 3.8 Daftar pertanyaan wawancara 
Dimensi Pertanyaan 
Strategi Q1: Bagaimana pendapat Anda akan strategi untuk memperkenalkan 
dan mendukung penerapan DT/HCD di KAP? Apakah berhasil atau justru 
gagal?  
Budaya Q2: Bagaimana pendapat Anda akan budaya DT/HCD yang coba 
dikembangkan di KAP? Apakah Anda menerapkan budaya tersebut atau 
tidak? 
Implementasi Q3: Bagaimana pendapat Anda akan implementasi DT/HCD untuk 
merancang sistem pengawasan audit? Apakah berhasil atau justru 
gagal? 
Kompetensi Q4: Bagaiamana pendapat Anda akan kompetensi DT/HCD yang 
diperkenalkan kepada Anda? Apakah Anda menerapkan kompetensi 




Tabel 3.8 Daftar pertanyaan wawancara (lanjutan) 
Dimensi Pertanyaan 
Kesuksesan Q5: Bagaimana pendapat Anda tentang kesuksesan DT/HCD secara 
keseluruhan yang telah dilakukan di KAP? Apakah Anda ingin 
menerapkan DT untuk proyek KAP di masa depan? 
 
Selanjutnya akan dilakukan uji hipotesis untuk mencari tahu hubungan antara 
kepuasaan (satisfaction) pemangku kepentingan terhadap solusi desain yang 
dihasilkan dengan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD. Hal ini dilakukan 
dengan tujuan memperoleh wawasan terkait hubungan keduanya sehingga 
menghasilkan pengetahuan baru di bidang DT dan HCD. Penulis menggunakan 
tingkat kepuasan pemangku kepentingan terhadap solusi desain sebagai variabel 
bebas, sedangkan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD sebagai variabel terikat, 
sehingga model hubungannya digambarkan seperti Gambar 3.2.  
 
Gambar 3.2 Model hubungan variabel penelitian 
Data yang dikorelasikan untuk mencari hubungan antara tingkat kepuasan 
pemangku kepentingan terhadap solusi desain dengan tingkat kesuksesan 
penerapan DT/HCD adalah data hasil kuesioner SUS dan data hasil kuesioner 
tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD. Detail rumusan masalah, hipotesis awal, 
dan statistik yang digunakan untuk uji hipotesis dapat dilihat pada Tabel 3.8. 
Rumusan masalah di Tabel 3.8 mewakili pertanyaan penelitian keempat. 
Tabel 3.9 Rumusan masalah, hipotesis awal dan statistik 
Rumusan Masalah 
Asosiatif 
Hipotesis Awal/Ho Statistik untuk 
Uji Hipotesis 
Bagaimana hubungan 
antara tingkat kepuasan 
(satisfaction) pemangku 
kepentingan terhadap 
solusi desain dengan 
tingkat kesuksesan 
penerapan DT/HCD di KAP? 
Hubungan yang positif dan 
signifikan antara tingkat 
kepuasan (satisfaction) 
pemangku kepentingan solusi 
desain dengan tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD 
di KAP. 
Korelasi Pearson 
Product Moment  
3.6 Kesimpulan dan Saran 
Pada tahap ini akan dilakukan penarikan kesimpulan terhadap keseluruhan 
hasil yang diperoleh selama proses penelitian berlangsung. Mulai dari analisis 
permasalahan hingga evaluasi penerapan DT/HCD. Selain itu pada tahap 
kesimpulan ini penulis juga akan mencoba memberikan beberapa rekomendasi 




BAB 4 HASIL PENERAPAN DT/HCD 
4.1 Mengumpulkan Masalah 
Intrumen yang digunakan untuk aktivitas mengumpulkan masalah adalah 
empathy map dan persona. Tabel 4.1 menunjukkan hasil empathy map yang 
didapatkan dari wawancara sesuai pertanyaan di Tabel 3.3.  
Tabel 4.1 Hasil empathy map 
1. Nama Ira Mufidah 
Says  Sering terkendala komunikasi dengan manajer. 
 Saya menunggu waktu yang terlalu lama untuk mengetahui status 
pengajuan kerjasama yang saya ajukan. 
 Jika akan dibangun suatu sistem, saya berharap sistemnya 
sederhana agar saya tidak kesulitan mengoperasikannya. 
Thinks  Apakah dengan sistem ini mempermudah saya berkomunikasi dan 
melaporkan pekerjaan saya ke manajer? 
 Apakah sistemnya sederhana? 
 Bagaimana kalau saya nantinya kesulitan mengoperasikan sistem 
tersebut? 
 Apa yang harus saya lakukan agar mendapat respon cepat terkait 
status penawaran kerjasama yang saya ajukan? 
Does  Menyumbang ide untuk fungsionalitas sistem. 
 Berdiskusi dengan auditor lainnya. 
Feels  Bingung – terkadang salah persepsi dengan manajer dan tidak bisa 
berkomunikasi secara langsung. 
 Khawatir – apakah saya bisa mengoperasikan sistem? 
2. Nama Vita Yulianingrum 
Says  Saya kurang nyaman bekerja karena belum adanya sistem 
komputasi yang dapat menjembatani pelaporan kinerja saya 
kepada manajer. 
 Sering terjadi miskomunikasi dengan manajer karena jarak kami 
jauh. 
 Masih menggunakan email dan Whatsapp untuk pengajuan audit. 
 Saya sangat suka teknologi sehingga saya dapat mengoperasikan 
sistem yang kompleks. 
Thinks  Apakah kedepannya akan ada sistem berbasis website yang dapat 
digunakan untuk pengajuan dan pelaporan progres audit? 
 Bagaimana caranya agar saya dan manajer dapat menghindari 
miskomunikasi tentang pelaporan audit? 
 Apakah sistemnya akan user friendly? 
Does  Berdiskusi dengan manajer terkait sistem yang hendak dibangun. 




Tabel 4.1 Hasil empathy map (lanjutan) 
 Feels  Senang – nantinya terdapat sistem yang dapat mempermudah 
kinerjanya. 
 Khawatir – apakah sistemnya akan sesuai dengan yang dibutuhkan? 
 Excited – memberikan saran untuk fungsionalitas sistem. 
3. Nama Reinoiman 
Says  Saya berharap dengan dedikasi pekerjaan yang telah saya lakukan 
dapat membantu KAP menjadi lebih sukses lagi. 
 Bila KAP ingin lebih sukses lagi maka harus menyediakan sistem 
yang terkomputasi untuk pengajuan audit. 
 Selama ini pelaporan audit masih dilakukan secara manual. 
 Saya merasa kasihan terhadap auditor eksternal karena tidak bisa 
berkomunikasi secara langsung dengan manajer. 
 Terkadang penawaran kerjasama ditolak klien karena nominal 
penawaran yang diajukan oleh manajer tidak sesuai ekspetasi klien. 
Thinks  Apa yang dapat saya bantu untuk membangun sistem ini? 
 Apakah sistem tersebut dapat membantu dan mempercepat 
kinerja kami? 
 Apakah sistem dapat menjembatani komunikasi antara manajer 
dan auditor? 
 Apakah sistem tersebut menyediakan fasilitas untuk negosiasi 
nominal penawaran? 
Does  Berdiskusi dengan manajer dan auditor lainnya terkait 
pembangunan sistem. 
 Mencari referensi sistem yang sejenis dengan cara bertanya kepada 
teman seprofesi. 
 Belajar teknologi agar tidak terlalu gagap teknologi. 
Feels  Senang – nantinya akan ada sistem untuk mempermudah 
kinerjanya. 
 Excited – bertanya kepada teman seprofesi (beda kantor) untuk 
referensi sistem. 
 Lelah – selama ini sering lembur karena pekerjaanya harus 
dilakukan secara manual. 
4. Nama Andika Rachman 
Says  Saya memiliki tanggung jawab untuk membimbing auditor 
eksternal dalam menyelesaikan kinerjanya. 
 Saya berharap ada aplikasi website yang dapat mempermudah 
kinerja auditor dan menjembatani komunikasi antara auditor 
dengan manajer. 
 Aplikasi menggunakan istilah yang familier di bidang audit laporan 
keuangan dan sesuai kebutuhan kami. 
Thinks  Bagaimana untuk mengatasi salah persepsi antara auditor 
eksternal dengan manajer? 




Tabel 4.1 Hasil empathy map (lanjutan) 
  audit secara berkala? 
 Bagaimana cara update nominal penawaran secara otomatis? 
 Does  Berdiskusi dengan manajer serta auditor lainnya untuk 
menentukan kebutuhan sistem yang hendak dibangun. 
 Mencari referensi untuk membantu terbangunnya sistem. 
 Memberi saran kepada manajer. 
 Bertanya kepada auditor lainnya tentang saran yang ingin diajukan. 
 Feels  Lelah - terkadang menunggu terlalu lama untuk mengetahui status 
pengajuan audit (diterima / ditolak). 
 Kurang puas - pelaporan audit dilakukan secara double (via email 
dan Whatsapp) sehingga kurang efisien. 
 Kesulitan - seringkali terjadi salah persepsi antara auditor eksternal 
dan manajer dalam hal pelaporan status pengerjaan audit. 
 Khawatir – apakah saya bisa mengoperasikan sistem ini? 
5. Nama Pungky Purwandi 
 Says  Saya tidak bisa memantau status pengerjaan audit secara real time. 
 Saya berharap ada aplikasi untuk memantau pengerjaan audit. 
 Aplikasinya harus mudah digunakan. 
 Saya tidak menyukai aplikasi yang rumit karena dapat menghambat 
kerja. 
 Sebelumnya terdapat sistem untuk mengawasi progres audit, akan 
tetapi karena sistemnya rumit, maka kami enggan 
menggunakannya. 
 Saya ingin aplikasi sesuai kebutuhan kami sebagai pengguna. 
 Thinks  Apakah ada aplikasi yang mudah digunakan untuk mengatasi 
masalah di kantor saya? 
 Bagaimana saya dapat menerima update status pengerjaan dan 
nominal penawaran secara otomatis? 
 Bagaimana saya dapat menindaklanjuti pengajuan audit secara 
cepat? 
 Does  Menghubungi software house untuk membuat aplikasi pengajuan 
audit. 
 Bertanya kepada auditor terkait keinginan mereka yang ingin 
dimasukkan ke dalam aplikasi. 
 Mencari referensi aplikasi yang serupa di internet dan bertanya 
pada teman seprofesi. 
 Feels  Lelah - sering lembur kerja karena belum ada aplikasi pengawasan 
audit. 
 Bingung – aplikasi yang dibuat sebelumnya sulit digunakan. 






Berdasarkan hasil empathy map di Tabel 4.1, maka dibuat persona para 
pemangku kepentingan dan dapat dilihat pada Gambar 4.1 sampai 4.5. 
 
Gambar 4.1 Persona auditor eksternal (Ira Mufidah) 
 





Gambar 4.3 Persona auditor internal (Reinoiman) 
 





Gambar 4.5 Persona manajer (Pungky Purwandi) 
Berdasarkan hasil empathy map dan persona, penulis merangkum masalah-
masalah yang disampaikan oleh pemangku kepentingan. Rangkuman 
permasalahan tersebut dapat dilihat di Tabel 4.2. 
Tabel 4.2 Rangkuman temuan masalah 
No. Masalah Sumber 
1. Kendala komunikasi dengan manajer, sehingga 
sering terjadi salah persepsi. 
Ira, Vita, Reinoiman, 
Andika. 
2. Auditor menunggu waktu yang terlalu lama untuk 
mengetahui status pengajuan audit. 
Ira, Andika. 
3. Takut kesulitan mengoperasikan sistem yang rumit. Ira, Vita, Andika, Pungky. 
4. Kurang nyaman bekerja karena pelaporan kinerja 
auditor masih menggunakan email dan whatsapp. 
Vita, Andika. 
5. Kendala dalam hal pelaporan status pengerjaan 
audit karena masih manual. 
Vita, Reinoiman, Andika, 
Pungky. 
6. Kendala dalam hal negosiasi nominal penawaran 
karena masih manual. 
Vita, Reinoiman, Andika, 
Pungky. 
7. Kendala dalam hal pengajuan audit karena masih 
manual. 
Reinoiman, Pungky. 
8. Tidak bisa memantau status pengerjaan audit secara 
real time. 
Pungky. 
9. Tidak bisa menindaklanjuti pengajuan audit secara 
cepat. 
Pungky. 
10. Sebelumnya terdapat sistem sistem untuk 
mengawasi progres audit, akan tetapi tidak 





4.2 Menganalisis Masalah 
Berdasarkan rangkuman masalah pada Tabel 4.2, dapat disimpulkan bahwa 
permasalahan yang muncul adalah auditor merasa kesulitan untuk berkomunikasi 
dan melaporkan kinerjanya (pengajuan, penawaran dan pengerjaan audit) kepada 
manajer sehingga kinerja auditor kurang maksimal. Manajer merasakan hal yang 
serupa, selama ini manajer belum bisa mengawasi kinerja auditor secara real time, 
belum bisa menindaklanjuti pengajuan audit secara cepat, dan sering terjadi salah 
persepsi dengan auditor karena pengawasan kinerja auditor masih dilakukan 
secara manual. Hasil analisis adalah dibutuhkan suatu sistem berbasis website 
yang dapat digunakan auditor untuk melaporkan kinerja auditnya dan manajer 
dapat mengawasi kinerja audit auditor. Sistem ini diberi nama WebPantau dan 
berbasis website agar auditor dan manajer dapat mengakses sistem ini kapanpun 
dan dimanapun. Pemilihan nama WebPantau memiliki arti sistem berbasis website 
yang digunakan untuk memantau kinerja auditor oleh manajer. 
Pada Tabel 4.2 poin 3 dan 10 menyatakan bahwa pemangku kepentingan 
kesulitan mengoperasikan sistem yang rumit. Berdasarkan hal ini, maka desain 
antarmuka dan desain interaksi pengguna WebPantau harus mudah dan nyaman 
saat digunakan (user friendly) serta sesuai kebutuhan pemangku kepentingan. 
Untuk mewujudkan hal ini, maka dibuat journey map auditor yang dapat dilihat 
pada Tabel 4.3 dan journey map manajer yang dapat dilihat pada Tabel 4.4. 
Selain user journey map, aktivitas ini juga menghasilkan information 
architecture auditor dapat dilihat pada Gambar 4.6 dan information architecture 
manajer dapat dilihat pada Gambar 4.7. Seperti ilustrasi Gambar 4.6 dan 4.7, 
WebPantau memiliki 9 pilihan menu utama yang terdiri dari beranda, pengajuan 
audit, penawaran audit, pengerjaan audit, daftar proyek, auditor, notifikasi, pesan 
dan tutorial. Menu utama ini merupakan pengkategorian informasi untuk 
memandu pengembangan aplikasi dan untuk memfasilitasi integrasi data, serta 
membantu pemangku kepentingan lebih mudah untuk menemukan 
kebutuhannya, sehingga hal ini dapat mempengaruhi kepuasan pemangku 
kepentingan selama menggunakan WebPantau. Information architecture auditor 
dan information architecture manajer memiliki penamaan menu utama yang 
sama, akan tetapi sub-menunya berbeda. Sub-menunya menyesuaikan dengan 




Tabel 4.3 Journey map auditor 
Aktor: 
Ira Mufidah merupakan auditor eksternal KAP dan tinggal di 
Kota Malang. Ira memiliki passion di bidang audit laporan 
keuangan perusahaan sehingga merasa cocok bekerja sebagai 
auditor. Selama ini, Ira bekerja jarak jauh karena letak KAP 
berada di Semarang sedangkan Ira tinggal di Kota Malang. Ira 
merasa kurang nyaman bekerja karena belum adanya sistem 
komputasi yang dapat membantu auditor untuk melaporkan 
progres kinerja audit kepada manajer. 
Skenario: Tujuan: Harapan: 
Ira dapat melaporkan 
progres kinerjanya yang 
terdiri dari pengajuan 
audit, penawaran 
kerjasama, pembayaran, 
SPK dan pengerjaan 
report kepada manajer. 
Terdapat sistem yang 
dapat membantu auditor 
untuk melaporkan 




 Sistem mudah untuk 
dioperasikan. 
 Sistem menggunakan 
bahasa yang familier di 
bidang audit.                                                          
 Sistem memiliki fasiitas 
untuk update status 
pengerjaan audit secara 
berkala. 
Tahapan Pengajuan Audit Penawaran 
Kerjasama 
Pembayaran Surat Perserikatan Kerja Finish Report 
Doing • Klien menghubungi 
auditor untuk 
melakukan audit di 
perusahaannya. 
• Auditor meminta 
data-data klien untuk 
pengajuan audit. 




• Auditor menerima 
surat penawaran 
kerjasama. 
• Surat tersebut 
dikirimkan kepada 
klien. 






• Auditor menerima 
invoice dari manajer. 
• Auditor memberikan 
invoice tersebut kepada 
klien. 




• Auditor menerima SPK. 
• Auditor mengumpulkan 
data untuk audit. 
• Auditor melakukan 
audit. 
• Auditor menyusun 
drafting. 
• Auditor menyelesaikan 
draft final. 
• Auditor mengirimkan 
report kepada manajer. 
• Menerima respon report 
dari manajer. 
• Menginfokan kepada klien 






Tabel 4.3 Journey map auditor (lanjutan) 
Thingking 
& Saying 




• Bagaimana caranya 
agar pengajuan audit 
saya segera direspon 
oleh manager? 
• Terkadang saya lupa 
detail data klien yang 
dibutuhkan untuk 
pengajuan audit. 
• Berapa kira-kira 
nominal yang akan 
disetujui klien? 








• Bagaimana apabila 
pembayaran klien dicicil 
atau belum lunas? 
• Bagaimana agar 
manajer  mengetahui 
klien telah melakukan 
pembayaran?  
• Bagaimana saya 
melaporkan progres 
audit yang saya 
kerjakan kepada 
manajer? 
• Apakah manajer dapat 
memantau kinerja 
saya? 
• Sering terjadi salah 
persepsi antara saya 
dan manajer terkait 
pelaporan audit yang 
sedang saya kerjakan. 
• Bagaimana cara agar saya 
mengetahui hal yang perlu 
diperbaiki? 
• Saya ingin mengetahui 
feedback manajer terhadap  
report yang telah saya 
ajukan. 




• Bingung: Ingin 
pengajuan audit 
segera direspon oleh 
manajer. 
• Khawatir: 




• Gelisah:  Butuh 
kepastian cepat 
terkait nominal yang 
disepakati. 




• Khawatir: Tidak terjadi 
hal-hal yang tidak 
diinginkan terkait 
pembayaran. 
• Termotivasi: Berharap 
adanya fasilitas untuk 
pelaporan progres audit 
dapat meningkatkan 
kualitas kinerja saya. 
• Senang: Berharap dapat 
berkomunikasi dengan 
manajer terkait progres 
audit. 
• Bingung: Bagaimana saya 
bisa mengetahui bahwa 
report masih perlu 
diperbaiki? 
• Bingung: Bagaimana cara 
agar saya mengetahui hal 






Tabel 4.3 Journey map auditor (lanjutan) 
Opportunities 
& Ideas 










• Terdapat status 
negoisasi: diterima 
atau ditolak. 
• Terdapat fasilitas untuk 
melaporkan bukti 
pembayaran klien. 
• Terdapat fasilitas untuk 
pelaporan progres 
audit: mengumpulkan 
data, proses audit, 
drafting, draft final dan 
report. 
• Terdapat fasilitas untuk 
komunikasi dengan 
manajer. 
• Terdapat fasilitas untuk 
status report: report by 
auditor atau report by 
manager. 




Tabel 4.4 Journey map manajer  
Aktor: 
Pungky Purwandi merupakan manajer di KAP dan telah bekerja 
selama 7 tahun. Pungki bertugas untuk memantau kinerja auditor 
interal dan auditor eksternal. Kendala yang sering dia hadapi adalah 
sulitnya memantau status pengerjaan audit secara real time, 
sehingga proses pengawasan tidak berjalan dengan lancar.  








Terdapat sistem untuk 
memantau proses 
pengajuan dan pengerjaan 
audit, sehingga 
memudahkan manajer 
untuk mengawasi dan 
memberikan respon 
terhadap kinerja auditor. 
• Sistem yang dibangun 
hendaknya mudah 
digunakan. 
 Manajer dapat 
menerima update status 
pengerjaan dan nominal 
penawaran yang telah 
disepakati. 







Tabel 4.4 Journey map manajer (lanjutan) 
Tahapan Pengajuan Audit Penawaran 
Kerjasama 
Pembayaran Surat Perserikatan Kerja Finish Report 
Doing • Manajer menerima data 
pengajuan audit. 
• Manajer memeriksa data 
tersebut. 
• Manajer membuat surat 
penawaran kerjasama 
berdasarkan data tersebut. 
• Manajer mengirimkan surat 
penawaran kerjasama 
kepada auditor untuk 
diberikan kepada klien. 
• Manajer memeriksa 
nominal penawaran 
kerjasama. 

















• Manajer mengirimkan    
   SPK. 
 Manajer memantau  
progres kinerja auditor 
yang terdiri dari: 
mengumpulkan data, 
proses audit, drafting, 
draft final dan report. 
 
• Manajer menerima 
report. 
• Manajer melakukan 
cross check terhadap 
report. 
• Manajer mengirimkan 
respon terkait report 




• Apakah data pengajuan 
audit sudah lengkap? 
• Apakah saya mendapatkan 
notifikasi apabila terdapat 
pengajuan audit? 
• Saya harus menindaklanjuti 
pengajuan audit dari 
auditor, sehingga dapat 
memberikan respon 
(diterima/ ditolak). 




• Apakah yang akan 
terjadi apabila klien 
tidak menyetujui 
nominal yang saya 
ajukan? 










• Bagaimana caranya agar 
saya dapat mengetahui 
progres kinerja auditor 
secara real time? 
• Saya harus dapat 
memantau kinerja 
auditor secara mudah. 
• Saya harus menerima 
update status pengerjaan 
audit. 
• Bagaimana caranya agar 
saya dapat mengecek 
report secara mudah? 
• Saya harus bisa 
berkomunikasi dengan 






Tabel 4.4 Journey map manajer (lanjutan) 
Feeling • Senang: Berharap 
auditor memberikan 
data pengajuan audit 
secara lengkap sehingga 
kami tidak sering 
lembur. 
• Khawatir: Semoga 
klien setuju dengan 
nominal yang saya 
ajukan. 
• Khawatir: Semoga 
proses negoisasi 








agar saya dapat 
menerbitkan SPK. 
• Senang: Adanya fasilitas 
untuk memantau progres 




• Senang: Memudahkan 
saya untuk mengecek 
report. 
• Senang: Memudahkan 
komunikasi dengan 
auditor terkait revisi 









• Terdapat fasilitas untuk 
melihat data klien 
secara keseluruhan. 













• Terdapat fasilitas untuk 
memantau status kinerja 
auditor secara real time. 




• Terdapat fasilitas untuk 
mengecek report dan 















4.3 Pembuatan Ide 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dibahas sebelumnya, salah 
satu tujuan pada penelitian ini adalah menghasilkan desain interaksi WebPantau, 
untuk menggambarkan interaksi ini, maka alur informasinya harus jelas. Oleh 
karena itu pada aktivitas ini menghasilkan flowchart yang detailnya dapat dilihat 
pada Gambar 4.8. Alur pada flowchart dibuat berdasarkan user journey, 
sedangkan penamaan alurnya berdasarkan information architecture yang telah 
dibuat sebelumnya. 
 





Gambar 4.8 Flowchart WebPantau (lanjutan) 
Berikut ini penjelasan flowchart WebPantau: 
1. Auditor melakukan pengajuan audit dengan cara mengisi data-data pengajuan 
audit, kemudian mengirimkannya kepada manajer (status di sistem: 
pengajuan audit). 
2. Manajer menerima data pengajuan audit dari auditor. 
3. Manajer mengunggah surat penawaran kerjasama untuk klien dan 
mengirimkannya pada auditor (status di sistem: penawaran audit). 
4. Auditor mengunduh surat penawaran kerjasama. 
5. Auditor mengirimkan surat penawaran kerjasama tersebut kepada klien. 
6. Apabila klien menolak nominal di surat penawaran kerjasama, maka auditor 
dapat mengajukan nego nominal. 
7. Apabila klien menolak nominal yang telah dinego, maka auditor dapat menolak 
nominal penawaran (status di sistem: closed by client). 
8. Apabila klien menerima nominal yang telah dinego, maka auditor mengisi data 
nominal yang telah disetujui dan mengirimkannya kepada manajer. 
9. Manajer menerima data nominal penawaran dari auditor. 
10. Apabila manajer menolak nominal penawaran yang diajukan oleh auditor, 





11. Apabila manajer menerima nominal penawaran yang diajukan oleh auditor, 
maka manajer dapat mengunggah invoice. 
12. Auditor mengunduh invoice. 
13. Auditor mengirim invoice tersebut kepada klien dan menghubungi klien untuk 
segera melakukan pembayaran. 
14. Apabila klien belum melakukan pembayaran maka status di sistem: pending 
pembayaran. 
15. Apabila klien telah melakukan pembayaran, auditor meminta bukti 
pembayaran dan mengunggahnya agar bukti pembayaran diterima oleh 
manajer. 
16. Manajer menerima bukti pembayaran klien melalui auditor. 
17. Manajer mengunggah SPK. 
18. Auditor mengunduh SPK. 
19. Auditor mengirimkan SPK tersebut kepada klien.  
20. Auditor melakukan pengerjaan audit -> tahap collect data (status di sistem: 
collect data). 
21. Auditor melakukan pengerjaan audit -> tahap proses audit (status di sistem: 
proses audit). 
22. Auditor melakukan pengerjaan audit -> tahap drafting (status di sistem: 
drafting). 
23. Auditor melakukan pengerjaan audit -> tahap draft final (status di sistem: draft 
final). 
24. Auditor mengunggah report -> tahap report (status di sistem: report by 
auditor). 
25. Manajer menerima report dan meninjaunya. 
26. Apabila report masih perlu revisi dan pembayaran belum lunas, maka manajer 
mengirimkan respon hasil “revisi” kepada auditor untuk melakukan revisi 
report dan memberikan informasi kepada klien agar segera melunasi 
pembayaran. 
27. Apabila report sudah sesuai dengan SOP dan pembayaran telah lunas, maka 
manajer memberi respon hasil “selesai” (status di sistem: report by manager). 
Berdasarkan flowchart sistem, maka dibuatlah lo-fi prototype yang merupakan 
sketsa kasar desain antarmuka pengguna. Pada awalnya lo-fi prototype dibuat 
oleh penulis dengan cara menggambar sketsa di kertas dan menempelkannya di 
blackboard, kemudian pemangku kepentingan memberikan revisi berupa ide dan 
saran terhadap sketsa tersebut. Setelah melalui revisi berulang kali, desain final 
lo-fi prototype yang pada awalnya hanya sketsa kasar di kertas diubah ke format 




Lo-fi prototype khusus untuk auditor dapat dilihat pada Gambar 4.9 – 4.15. 
Gambar 4.9 merupakan tampilan halaman beranda untuk auditor dan berfungsi 
untuk melihat pencapaian kinerja yang telah dilakukan auditor. Auditor diarahkan 
ke halaman ini apabila telah sukses login. Data yang ditampilkan di beranda adalah 
persentase proyek aktif dari proyek keseluruhan, persentase proyek selesai dari 
proyek yang aktif, total proyek yang dikerjakan selama 6 bulan, total revenue 
selama 6 bulan dan grafik revenue auditor selama 6 bulan. 
 
Gambar 4.9 Lo-fi prototype – beranda (auditor) 
Gambar 4.10 adalah tampilan halaman daftar pengajuan audit untuk auditor 
dan berfungsi untuk melihat data-data pengajuan audit yang telah dilakukan oleh 
auditor yang bersangkutan. Halaman ini muncul apabila auditor click menu 
“pengajuan audit”. Melalui halaman ini, auditor dapat melakukan edit dan hapus 
data. Gambar 4.11 adalah tampilan halaman formulir pengajuan audit untuk 
auditor. Halaman ini dapat muncul apabila auditor click tombol “formulir 
pengajuan audit” yang tersedia di halaman pengajuan audit atau Gambar 4.10. 
Auditor perlu mengisi semua data pengajuan audit tanpa terkecuali. Data 








Gambar 4.10 Lo-fi prototype – daftar pengajuan audit (auditor) 
 
Gambar 4.11 Lo-fi prototype - formulir pengajuan audit (auditor) 
 
Gambar 4.12 Lo-fi prototype - message box formulir pengajuan audit (auditor) 
Gambar 4.13 adalah tampilan halaman daftar pengerjaan audit yang sedang 
dikerjakan oleh auditor. Halaman ini muncul apabila auditor click menu 
“pengerjaan audit”. Melalui halaman ini, auditor dapat update status pengerjaan 
dengan cara click menu “status pengerjaan” kemudian kemudian akan diarahkan 
ke tampilan halaman yang ditunjukkan Gambar 4.14. Auditor perlu mengisi data 
status pengerjaan yang terdiri dari status (collect data, proses audit, drafting, draft 




report apabila sudah sampai pada status report. Apabila belum sampai status 
tersebut, maka tidak perlu melampirkan berkas report. Data status pengerjaan 
berhasil disimpan ditandai dengan message box seperti Gambar 4.15. 
 
Gambar 4.13 Lo-fi prototype – daftar pengerjaan audit (auditor) 
 
Gambar 4.14 Lo-fi prototype – status pengerjaan (auditor) 
 
Gambar 4.15 Lo-fi prototype - message box status pengerjaan (auditor) 
Lo-fi prototype khusus untuk manajer dapat dilihat pada Gambar 4.16 – 4.19. 




merupakan tampilan halaman beranda untuk manajer yang berfungsi untuk 
melihat pencapaian kinerja yang telah dilakukan oleh semua auditor. Data yang 
ditampilkan di halaman beranda adalah persentase proyek aktif dari proyek 
keseluruhan, persentase proyek selesai dari proyek yang aktif, total proyek yang 
dikerjakan selama 6 bulan, total revenue selama 6 bulan dan grafik revenue semua 
auditor selama 6 bulan. 
 
Gambar 4.16 Lo-fi prototype - beranda (manajer) 
Gambar 4.17 adalah tampilan halaman daftar pengerjaan audit untuk manajer 
dan berfungsi untuk melihat data-data pengerjaan audit yang telah dilakukan oleh 
auditor. Halaman ini muncul apabila manajer click menu “pengerjaan audit”. 
Manajer dapat memantau proges kinerja auditor dan memberikan respon 
terhadap kinerjanya dengan cara click “status pengerjaan”.  
 




Gambar 4.18 adalah tampilan halaman status pengerjaan untuk manajer. 
Halaman ini dapat muncul apabila manajer click “status pengerjaan” di halaman 
daftar pengerjaan audit atau Gambar 4.17. Manajer dapat memberikan respon 
terhadap report yang telah dikerjakan auditor dengan cara mengisi hasil dengan 
opsi “revisi” (apabila perlu revisi) atau “selesai” (apabila tidak perlu revisi dan 
pembayaran lunas). Selain itu, manajer perlu mengisi catatan untuk memperjelas 
responnya. Pada halaman ini manajer harus mengecek pembayaran yang telah 
dilakukan oleh klien. Apabila klien masih membayar secara down payment, maka 
manajer harus memberi tahu auditor untuk menginfokan kepada klien agar segera 
melunasi pembayaran. Data status pengerjaan berhasil disimpan ditandai dengan 
message box seperti Gambar 4.19. 
 
Gambar 4.18 Lo-fi prototype – status pengerjaan (manajer) 
 
Gambar 4.19 Lo-fi prototype – status pengerjaan terupdate (manajer) 
4.4 Pembuatan Prototipe 
Solusi desain yang dihasilkan pada aktivitas ini berupa hi-fi prototype. Hi-fi 
prototype dibuat menggunakan CSS dan HTML5 untuk mempermudah dan 
mempercepat pemangku kepentingan dalam memahami permasalahan dan ide, 
serta menyempurnakan desain antarmuka sistem. Melalui hi-fi prototipe ini, 
pemangku kepentingan dapat belajar dan memahami alur data pada saat 
berinteraksi dengan WebPantau, karena data real dapat dimasukkan ke hi-fi 
prototipe. Pada subbab ini membahas mengenai desain antarmuka WebPantau, 




desain antarmuka tersebut. WebPantau dapat diakses apabila auditor dan 
manajer berhasil login menggunakan username dan password yang telah terdaftar 
di WebPantau. Apabila username dan password pada saat login terautorisasi 
sebagai auditor, maka akan diarahkan ke halaman beranda auditor seperti 
Gambar 4.20. Auditor dapat melihat data pencapaiannya selama 6 bulan 
kebelakang, yang terdiri dari persentase proyek aktif, persentase proyek selesai, 
total proyek, total revenue, dan grafik revenue. 
 
Gambar 4.20 Hi-fi prototype – beranda (auditor) 
Apabila auditor mendapat permintaan dari klien untuk melakukan suatu 
pekerjaan audit, maka auditor dapat mengajukannya dengan cara click menu 
“pengajuan audit”. Halaman yang muncul setelah click menu “pengajuan audit” 
adalah halaman daftar pengajuan audit seperti Gambar 4.21. Pada halaman ini 
terdapat fasilitas untuk edit dan hapus data pengajuan audit, serta terdapat 
formulir pengajuan audit untuk menambah data pengajuan audit.  
 




Gambar 4.22 – 4.23 adalah ilustrasi auditor menambah data pengajuan audit. 
Auditor akan menambahkan data PT. Wisma Artha dengan cara click tombol 
“formulir pengajuan audit” yang tersedia di halaman daftar pengajuan audit, 
kemudian auditor akan diarahkan ke halaman formulir pengajuan audit seperti 
Gambar 4.95. Auditor harus mengisi formulir tersebut tanpa terkecuali, karena 
data tersebut nantinya akan dijadikan acuan manajer untuk membuat surat 
penawaran kerjasama. Jika auditor telah selesai mengisi seluruh data, maka click 
tombol “submit” untuk menyimpan data tersebut. Data PT. Wisma Artha yang 
ditambahkan berhasil disimpan apabila muncul message box seperti yang 
ditunjukkan Gambar 4.96, lalu click tombol “ok” untuk diarahkan kembali ke 
halaman daftar pengajuan audit.  
 





Gambar 4.23 Hi-fi prototype - message box formulir pengajuan audit (auditor) 
Gambar 4.24 – 4.25 adalah ilustrasi auditor melaporkan status pengerjaan 
audit. Auditor akan melaporkan status pengerjaan SAK-ETAP untuk UD. Rejeki 
Agung Sejahtera dengan cara click tombol “status pengerjaan” yang tersedia di 
halaman daftar pengerjaan audit, maka akan diarahkan ke halaman status 
pengerjaan seperti Gambar 4.22. Di halaman status pengerjaan, auditor dapat 
mengganti status pengerjaan SAK-ETAP UD. Rejeki Agung Sejahtera yang awalanya 
drafting menjadi draft final. Auditor tidak perlu melampirkan dokumen report 
apabila status pengerjaan belum sampai report. Jika status pengerjaan sudah 
sampai status report, maka auditor wajib melampirkan dokumen report. Data 
status pengerjaan dapat tersimpan apabila auditor click tombol “submit” dan jika 
data berhasil tersimpan maka akan muncul message box seperti Gambar 4.23.  
Perlu diketahui bahwa status pengerjaan terdiri dari tahap collect data, proses 
audit, drafting, draft final, dan report. Status pengerjaan berlabel biru yang artinya 
memberikan informasi kepada auditor. Melalui halaman status pengerjaan, 
auditor juga dapat melihat hasil respon manajer terhadap dokumen report dan 
pembayaran. Hasil respon yang diberikan berupa opsi “revisi” (apabila report perlu 
revisi dan pembayaran belum lunas) atau “selesai” (apabila report tidak perlu 
revisi dan pembayaran lunas). Auditor juga dapat mengunduh berkas-berkas 
berupa surat penawaran kerjasama, invoice, bukti pembayaran, SPK, dan report. 
Jika auditor melaporkan status pengerjaan berupa report dan melampirkan 





Gambar 4.24 Hi-fi prototype – status pengerjaan (auditor) 
 
Gambar 4.25 Hi-fi prototype - message box status pengerjaan (auditor) 
Gambar 4.26 merupakan tampilan halaman beranda untuk manajer. Apabila 
username dan password pada saat login terautorisasi sebagai manajer, maka akan 
diarahkan ke halaman beranda manajer seperti Gambar 4.26. Manajer dapat 
melihat data total pencapaian semua auditor selama 6 bulan kebelakang, yang 
terdiri dari persentase proyek aktif, persentase proyek selesai, total proyek, total 





Gambar 4.26 Hi-fi prototype - beranda (manajer) 
Gambar 4.27 adalah tampilan halaman daftar pengerjaan audit. Halaman ini 
dapat diakses dengan cara click menu “pengerjaan audit” dan melalui halaman ini 
manajer dapat memantau kinerja audit masing-masing auditor. Label biru pada 
status memiliki arti information. Label merah pada status pembayaran yang masih 
down payment memiliki arti danger atau peringatan agar lebih diperhatikan oleh 
manajer. Sedangkan jika status pembayaran telah lunas, labelnya akan menjadi 
hijau atau memiliki arti success.  
 
Gambar 4.27 Hi-fi prototype – daftar pengerjaan audit (manajer) 
Gambar 4.28 – 4.29 adalah ilustrasi manajer memberikan respon terkait status 
pengerjaan auditor. Manajer dapat memberikan respon apabila status pengerjaan 
telah sampai tahap report, jika belum maka manajer hanya bisa memantau 




pengerjaan” yang tersedia di halaman daftar pengerjaan audit. Kemudian manajer 
akan diarahkan menuju halaman status pengerjaan seperti yang ditunjukkan 
Gambar 4.28.  
 
Gambar 4.28 Hi-fi prototype – status pengerjaan (manajer) 
Di halaman status pengerjaan, manajer dapat memberikan respon terhadap 
dokumen report yang telah dikerjakan oleh auditor. Apabila report masih perlu 
revisi dan pembayaran belum lunas maka pilih opsi “revisi”, apabila report tidak 
perlu revisi dan pembayaran telah lunas maka pilih opsi “selesai”. Selain itu 
manajer dapat menambahkan catatan agar respon yang diberikan mudah 
dipahami oleh auditor. Data status pengerjaan dapat tersimpan apabila manajer 
click tombol “submit” dan jika data berhasil tersimpan maka akan muncul message 
box seperti Gambar 4.28. Manajer click tombol “ok” untuk kembali ke halaman 
status pengerjaan.  
4.5 Pengujian 
Tabel 4.5 menunjukkan keberhasilan pemangku kepentingan yang 
terautorisasi sebagai auditor pada saat menjalankan semua tugas yang diberikan 
dan Tabel 4.6 menunjukkan hasil dari pemangku kepentingan yang terautorisasi 
sebagai manajer. Tabel 4.5 dan 4.6 menunjukkan hasil “1” yang artinya semua 
pemangku kepentingan baik auditor dan manajer sukses menjalankan tugas yang 






Tabel 4.5 Tingkat kesuksesan pengerjaan tugas (auditor) 
Nama Tugas 1 Tugas 2 Tugas 3 Tugas 4 Tugas 5 Tugas 6 
Ira 1 1 1 1 1 1 
Vita 1 1 1 1 1 1 
Reinoiman 1 1 1 1 1 1 
Andika 1 1 1 1 1 1 
 
Tabel 4.6 Tingkat kesuksesan pengerjaan tugas (manajer) 
Nama Tugas 7 Tugas 8 Tugas 9 Tugas 10 Tugas 11 Tugas 12 
Pungky 1 1 1 1 1 1 
 
Data pada Tabel 4.5 dan 4.6 diolah menggunakan rumus success rate untuk 
mengetahui tingkat kesuksesan pemangku kepentingan dalam menyelesaikan 
tugas yang diberikan (aspek learnability). Rumus yang digunakan adalah: 
Success rate    = 
𝑠𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑡𝑎𝑠𝑘+(𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑎𝑙 𝑠𝑢𝑐𝑐𝑒𝑠𝑠 𝑥 0,5)
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑡𝑎𝑠𝑘 
 𝑥 100% (4.1) 
Success rate (auditor)   = 
24+(0 𝑥 0,5)
24
 𝑥 100% = 100% 
Success rate (manajer)  = 
6+(0 𝑥 0,5)
6
 𝑥 100% = 100% 
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus 4.1, succes rate yang diperoleh 
auditor dan manajer adalah 100%. Oleh karena itu dapat ditarik kesimpulan bahwa 
keseluruhan pemangku kepentingan berhasil mengerjakan tugas yang ada pada 
task scenario. 
Data yang dibutuhkan untuk mengukur aspek efficiency adalah waktu 
pengerjaan tugas masing-masing pemangku kepentingan. Tabel 4.7 dan 4.8 
menyajikan waktu yang dibutuhkan oleh pemangku kepentingan untuk 
menyelesaikan tugas dan satuannya adalah detik (s). Penulis menggunakan 
stopwatch pada smartphone untuk mengukur waktu pengerjaan tugas yang 
diberikan kepada masing-masing pemangku kepentingan. 
Tabel 4.7 Waktu pengerjaan tugas (auditor) 
Nama Tugas 1 Tugas 2 Tugas 3 Tugas 4 Tugas 5 Tugas 6 Total 
Ira 107 s 15 s 31 s 11 s 22 s 25 s 211 s 
Vita 98 s 9 s 22 s 8 s 17 s 10 s 164 s 
Reinoiman 130 s 19 s 52 s 15 s 28 s 19 s 263 s 
Andika 118 s 7 s 28 s 6 s 13 s 12 s 184 s 





Tabel 4.8 Waktu pengerjaan tugas (manajer) 
Nama Tugas 1 Tugas 2 Tugas 3 Tugas 4 Tugas 5 Tugas 6 Total 
Pungky 39 s 9 s 11 s 52 s 49 s 40 s 200 s 
 
Kemudian data tingkat kesuksesan pengerjaan tugas dan data waktu 
pengerjaan tugas diolah untuk mendapatkan nilai time based. Rumus yang 
digunakan untuk mengetahui time based masing-masing pemangku kepentingan 
adalah sebagai berikut:  







         (4.2) 
Hasil perhitungan time-based auditor dapat dilihat pada Tabel 4.9 dan untuk 
manajer dapat dilihat pada Tabel 4.10.  
Tabel 4.9 Hasil perhitungan time-based (auditor) 
Nama TB 1 TB 2 TB 3 TB 4 TB 5 TB 6 
Ira 0.009 0.067 0.032 0.091 0.045 0.04 
Vita 0.010 0.111 0.045 0.125 0.059 0.1 
Reinoiman 0.008 0.053 0.019 0.067 0.036 0.053 
Andika 0.008 0.143 0.036 0.167 0.077 0.083 
Total 0.036 0.373 0.133 0.449 0.217 0.276 
 
Tabel 4.10 Hasil perhitungan time-based (manajer) 
Nama TB 1 TB 2 TB 3 TB 4 TB 5 TB 6 
Pungky 0.026 0.111 0.091 0.019 0.02 0.025 
 
Selanjutnya data pada Tabel 4.9 dan 4.10 diolah menggunakan rumus time-
based efficiency untuk mengetahui waktu yang dibutuhkan oleh pemangku 
kepentingan untuk menyelesaikan tiap tugas yang diberikan. Rumus yang 
digunakan adalah: 
Time based efficiency    = 
∑ 𝑇𝐵1+...∑ 𝑇𝐵6 
∑ 𝑇 𝑥 ∑ 𝑅   
    (4.3) 
Time based efficiency (auditor)  = 
0.036+ 0.373+ 0.133+ 0.449 + 0.217+ 0.276  
6 𝑥 4 
   
= 0.061823 goals/sec 
Time based efficiency (manajer) = 
0.026+ 0.111+ 0.091+ 0.019 + 0.02+ 0.025  
6 𝑥 1 
    
= 0.049550027 goals/sec 
Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus 4.3, waktu yang dibutuhkan 




waktu yang dibutuhkan manajer untuk menyelesaikan setiap tugas adalah 
0.049550027 goals/sec. 
Data yang dibutuhkan untuk mengukur aspek satisfaction adalah hasil 
kuesioner SUS yang telah diisi oleh pemangku kepentingan. Nilai yang diberikan 
oleh pemangku kepentingan beserta skor SUS dapat dilihat di Tabel 4.11. Rata-
rata skor SUS adalah 89 sehingga adjective ratings-nya adalah best imaginable. Hal 
ini menandakan bahwa desain antarmuka dan desain interaksi pengguna 
WebPantau telah memuaskan pemangku kepentingan.  
Tabel 4.11 Hasil perhitungan skor SUS 
Nama P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Skor SUS SUM 
Ira 5 2 4 1 4 1 4 2 5 2 85  
 
89 
Vita 5 1 5 1 4 1 4 1 5 2 92.5 
Reinoiman 5 1 4 2 4 2 4 2 5 2 85 
Andika 5 2 5 2 4 1 4 1 4 1 87.5 
Pungky 5 1 5 1 5 1 4 2 5 1 95 
 
Berdasarkan hasil pengujian usability yang menggunakan aspek learnability 
dan efficiency dapat digunakan untuk menjawab pertanyaan penelitian terkait 
sejauh mana tingkat performa (learnability, effieciency) desain antarmuka dan 
desain interaksi pengguna WebPantau. Hasilnya adalah perfoma semua 
pemangku kepentingan untuk mengoperasikan WebPantau adalah 100% sukses 
dan cepat. Hal ini dibuktikan dengan nilai succes rate yang diperoleh auditor dan 
manajer adalah sebesar 100%, waktu yang dibutuhkan auditor untuk 
menyelesaikan setiap tugas adalah 0.061823 goals/sec dan waktu yang 
dibutuhkan manajer untuk menyelesaikan setiap tugas adalah 0.049550027 
goals/sec. Sedangkan hasil pengujian aspek satisfaction dapat dijadikan jawaban 
pertanyaan penelitian terkait sejauh mana tingkat kepuasan pemangku 
kepentingan terhadap solusi desain WebPantau. Hasilnya adalah pemangku 
kepentingan merasa puas terhadap desain antarmuka dan desain interaksi 
pengguna WebPantau. Hal ini dibuktikan dengan skor SUS yang diperoleh adalah 
89 sehingga adjective ratings-nya adalah best imaginable. Kedua hasil di atas 
menunjukkan bahwa penerapan DT/HCD yang telah dilakukan dapat 
menghasilkan solusi desain yang memfasilitasi pengalaman yang positif bagi 
penggunanya.  
4.6 Iterasi Aktivitas 
Iterasi adalah kegiatan yang dilakukan lebih dari sekali (berulang-ulang). 
Kelima aktivitas DT/HCD dilakukan secara iteratif agar menghasilkan solusi yang 
terbaik dan memenuhi kebutuhan pemangku kepentingan. Iterasi aktivitas 
dilakukan untuk perbaikan solusi atau prototipe yang dirancang. Semakin banyak 




kali iterasi aktivitas yang dilakukan untuk perbaikan prototipe. Berikut ini adalah 
detail perbaikan prototipe selama aktivitas DT/HCD dijalankan: 
1. Menjadikan daftar proyek menjadi 4 kategori, yaitu daftar proyek aktif, daftar 
proyek selesai, daftar proyek closed dan daftar semua proyek. 
2. Membuat status pembayaran menjadi 2 tipe, yaitu down payment dan lunas. 
3. Menambahkan input catatan pembayaran di halaman pembayaran. 
4. Menambahkan ikon tolak dan terima di halaman penawaran kerjasama untuk 
auditor. 
5. Membuat pembayaran yang bertipe down payment berlabel merah atau 
danger. 
6. Membuat manajer dapat menerima nominal pembayaran di daftar proyek 
closed. 
7. Mengubah layout tampilan pembayaran dan status pengerjaan dengan 
menambahkan detail data klien. 
8. Menambahkan berkas-berkas yang bisa diunduh di halaman status 
pengerjaan. 
9. Menambahkan ikon untuk unduh bukti pembayaran di halaman SPK untuk 
manajer. 
10. Menambahkan aktivitas terbaru sehingga manajer dapat memantau aktivitas 
terbaru auditor. 
11. Mengganti nama menu “auditing” menjadi “pengerjaan audit”. 
12. Menambahkan halaman tutorial. 
13. Menjadikan data nominal penawaran yang ditolak akan otomatis pindah ke 
daftar proyek closed. 
14. Menambahkan message box pada saat menerima atau menolak nominal 
penawaran. 
15. Menambahkan message box saat manajer menerima nominal penawaran di 
daftar proyek closed. 
16. Menghilangkan fungsi terima nominal penawaran di halaman daftar proyek 
closed (manajer) apabila statusnya closed by client. 
17. Menghilangkan fungsi terima nominal penawaran di halaman daftar proyek 
closed (auditor) apabila statusnya closed by manager. 
18. Menghilangkan fungsi tolak dan terima nominal penawaran setelah manajer 
memberikan keputusan (tolak atau terima) di halaman penawaran kerjasama. 
Daftar perbaikan di atas disampaikan oleh pemangku kepentingan sebagai 
saran untuk menyempurnakan prototipe WebPantau. Pemangku kepentingan 
menyampaikan saran tersebut selama aktivitas DT/HCD berjalan, mulai dari 
aktivitas mengumpulkan masalah hingga pengujian. Iterasi aktivitas berhenti 
dikarenakan pemangku kepentingan merasa WebPantau sudah memenuhi 




BAB 5 EVALUASI  
5.1 Uji Validitas 
Tabel 5.1 menunjukkan data hasil uji coba kuesioner untuk mengukur tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD yang telah diisi oleh manajer, auditor eksternal 
dan internal. Kemudian data tersebut diolah untuk uji validitas sehingga 
didapatkan nilai 𝑟. Berdasarkan Tabel 5.1, keseluruhan nilai 𝑟 bernilai lebih dari 
0,3 sehingga semua butir pernyataan kuesioner dinyatakan valid.  
Tabel 5.1 Data hasil uji coba kuesioner 
Responden R1 R2 R3 R4 R5 Nilai r Keterangan 
Strategi X1 5 4 4 5 5 0,487 Valid 
X2 5 4 5 5 5 0,728 Valid 
X3 5 4 5 5 5 0,728 Valid 
X4 4 4 5 5 5 0,941 Valid 
Budaya X5 3 3 4 4 4 0,941 Valid 
X6 4 4 4 5 5 0,834 Valid 
X7 3 3 4 4 4 0,941 Valid 
X8 3 3 3 4 4 0,833 Valid 
X9 5 4 5 5 5 0,728 Valid 
Implementasi X10 3 3 5 5 5 0,941 Valid 
X11 3 3 5 5 5 0,941 Valid 
X12 3 3 4 5 5 0,972 Valid 
X13 4 4 4 5 5 0,834 Valid 
X14 3 3 4 4 4 0,941 Valid 
X15 4 4 5 5 5 0,941 Valid 
X16 5 4 5 5 5 0,728 Valid 
Kompetensi X17 3 3 4 4 4 0,941 Valid 
X18 4 4 4 5 5 0,834 Valid 
X19 3 3 4 4 4 0,941 Valid 
X20 3 3 3 4 5 0,778 Valid 





5.2 Uji Reabilitas 
Tabel 5.2 menunjukkan nilai Alpha Cronbach (𝛼) yang diolah menggunakan 
SPSS. Data yang digunakan adalah data hasil kuesioner sesuai Tabel 5.3. Kriteria 
yang digunakan untuk menguji reliabilitas kuesioner adalah apabila nilai (𝛼) > 0,60 
maka variabel reliabel dan apabila nilai (𝛼) < 0,60 maka variabel tidak reliabel 
(Nunnally, 1967 dalam Streiner, 2003). Nilai (𝛼) yang dihasilkan adalah 0,974 dan 
nilai tersebut lebih dari 0,60. Dengan demikian, dapat dibuktikan bahwa data 
kuesioner realiabel dan dapat digunakan untuk mengukur tingkat kesuksesan 
penerapan DT/HCD di KAP. 
Tabel 5.2 Nilai Alpha Cronbach (𝛼)   
(𝛼)   N of Items 
0,974 21 
5.3 Hasil Tingkat Kesuksesan Penerapan DT/HCD di KAP 
Uji validitas dan reabilitas yang telah dilakukan sebelumnya telah 
membuktikan bahwa kuesioner yang telah dirancang valid dan reliabel sehingga 
dapat digunakan untuk mengumpukan data penelitian. Oleh karena itu, untuk 
mengetahui tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP, penelitian ini akan 
menggunakan data hasil kuesioner yang telah diisi oleh pemangku kepentingan 
sesuai data di Tabel 5.1 dan hasilnya ditunjukkan pada Tabel 5.3. Berdasarkan 
Tabel 5.3, tiga responden memberikan nilai 4 dan 2 responden memberikan nilai 
5. Oleh karena itu, rata-rata total dari kelima responden adalah 4 sehingga 
adjective rating yang didapat adalah sukses. Hal ini membuktikan bahwa 
penerapan DT/HCD di KAP dinyatakan sukses. 
Tabel 5.3 Hasil tingkat kesuksesan Penerapan DT/HCD di KAP   
Responden Hasil Adjective Rating 
R1  4 Sukses 
R2 4 Sukses 
R3 4 Sukses 
R4 5 Sangat sukses 
R5  5 Sangat sukses 
Rata-rata 4 Sukses 
5.4 Hasil Wawancara dan Analisis 
Hasil pertanyaan Q1: 
Lima responden secara menyeluruh mengatakan bahwa KAP memberikan 
dukungan terhadap penerapan DT/HCD, sehingga KAP memikirkan strategi untuk 




pendapat akan alasan KAP mendukung proyek DT/HCD, akan tetapi alasan tiap 
responden berbeda dari segi kelengkapan informasi yang ditangkap, seperti:  
“KAP mendukung proyek ini karena goals-nya adalah pengadaan sistem yang 
dapat mempermudah dan mempercepat kinerja semua karyawan di KAP. 
Apabila karyawan semakin produktif maka keuntunganpun akan meningkat, 
sehingga tidak ada salahnya KAP untuk berinvestasi pada proyek ini. Meskipun 
belum semua eksekutif KAP yang memahami DT/HCD tapi sejauh ini mereka 
mendukung karena dapat menanggulangi resiko kegagalan pada proyek 
WebPantau sebelumnya.” (Responden 1) 
“…KAP mendukung tapi tidak secara penuh, karena anggota tim yang 
dilibatkan terlalu sedikit dan ruang kami juga terbatas. Akan tetapi, kami diberi 
fasilitas, dan adanya anggaran tersendiri, serta manajer juga sangat 
mendukung hal ini.” (Responden 2) 
“...sesuatu yang memberikan value positif bagi manajemen otomatis pasti 
didukung, begitu halnya dengan manajemen KAP. Sebelum menjalankan 
proyek ini, kami diberi pelatihan akan DT/HCD dan diberi fasilitas untuk 
menjalankan proyek DT/HCD. Manajemen KAP memikirkan strategi jangka 
panjang agar dapat bersaing di pasaran.” (Responden 3) 
“Tentu saja KAP mendukung, contoh dukungan dari KAP adalah kami diberi 
pelatihan DT/HCD sebelum memulai proyek, lalu adanya dukungan dana dan 
fasilitas yang disediakan oleh KAP. Apabila KAP tidak mendukung maka proyek 
ini akan diberhentikan dari awal.” (Responden 4) 
“KAP mendukung proyek DT/HCD, terbukti dengan dibentuknya tim dan 
adanya anggaran yang dialokasikan selama proyek berlangsung. KAP 
menginginkan suatu inovasi terbaru yang dapat dijadikan strategi bisnis 
kedepannya, sehingga menurut saya eksekutif KAP mendukung proyek 
DT/HCD.” (Responden 5) 
Berdasarkan pendapat kelima responden di atas mengatakan bahwa KAP 
memberikan dukungan terhadap penerapan DT/HCD. Dukungan strategi yang 
diberikan seperti adanya pendanaan, fasilitas, dibentuknya tim DT/HCD, pelatihan 
DT/HCD, dan peran manajer yang sangat mendukung terlaksananya proyek 
DT/HCD untuk merancang WebPantau. KAP memberikan dukungan karena 
DT/HCD dianggap memberikan dampak positif bagi karyawan dan mampu 
menciptakan sistem yang inovatif, sehingga hal ini dapat menanggulangi 
kegagagalan proyek sebelumnya dan menjadi strategi bisnis jangka panjang KAP 
kedepannya. Namun KAP tidak mendukung proyek ini secara penuh karena 
anggota tim yang terlibat sedikit dan ruangnya terbatas, serta eksekutif KAP belum 
sepenuhnya memahami apa itu DT/HCD meskipun mereka mendukungnya. 
Hasil pertanyaan Q2: 
Semua responden berpendapat bahwa mereka akan menerapkan budaya 
DT/HCD karena dengan membiasakannya pada saat bekerja maupun di luar jam 




responden memberikan contoh dampak positif berbeda-beda, seperti yang 
dijelaskan sebagai berikut: 
“…penerapan budaya DT/HCD di KAP menambah value dan kualitas para 
karyawan, sehingga hal ini secara langsung memberikan dampak positif pada 
KAP. (Responden 1) 
“Ya saya berusaha menerapkannya karena budaya DT/HCD memberikan 
dampak positif pada saya. Sangat terasa sekali perbedaannya sebelum dan 
sesudah mengenal DT/HCD, sebelum mengenal DT/HCD rasa empati terhadap 
orang lain itu sedikit sekali, misalnya merasa kesulitan bekerja dengan banyak 
orang dalam 1 tim karena terkesan merepotkan. Tapi setelah mengenal 
DT/HCD saya merasa lebih memiliki empati dan bekerja dengan anggota tim 
dapat memperluas wawasan dan pandangan saya akan sesuatu itu menjadi 
lebih luas”. (Responden 2) 
“Saya membiasakan diri untuk menerapkan budaya DT/HCD pada saat bekerja 
maupun pada saat saya tidak bekerja. Pada awalnya saya merasa sulit untuk 
menangani situasi yang ambigu dan kompleksitas masalah, akan tetapi setelah 
melakukan brainstorming dengan anggota tim, saya merasakan pengetahuan 
saya lebih luas dan mampu mengatasi situasi yang kompleks karena kami 
saling mencurahkan isi pendapat masing-masing. Saya yakin budaya DT/HCD 
dapat memberikan dampak positif bagi masing-masing anggota tim”. 
(Responden 3) 
“Saya sangat setuju sekali menerapkan budaya DT/HCD, karena budaya 
DT/HCD membiasakan keanekaragaman dan diskusi tim sehingga dapat 
menciptakan serangkaian ide yang lebih luas. Selain itu, saya juga terbiasa 
untuk berempati dengan orang lain dan mengatasi situasi yang ambigu”. 
(Responden 4) 
“Sangat bagus sekali budaya DT/HCD dikembangkan di KAP karena hal itu 
dapat mempererat kinerja anggota tim, meningkatkan keterampilan untuk 
memecahkan masalah dan meningkatkan empati sehingga mengarahkan pada 
pemahaman masalah yang lebih baik. Dan saya pasti menerapkan budaya 
tersebut mengingat banyak sekali manfaatnya”. (Responden 5) 
Berdasarkan pendapat di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa dampak positif 
yang dialami oleh responden setelah menerapkan budaya DT adalah responden 
merasa memiliki empati yang lebih dibandingkan sebelumnya, sehingga 
pandangan mereka menjadi lebih luas dan terbuka. Selain itu mereka merasa 
mampu untuk mengatasi situasi atau masalah yang ambigu dan kompleks karena 
mereka dilatih untuk memahami masalah dengan baik dengan cara bekerja secara 
tim dan fokus terhadap permasalahan. Namun, penerapan budaya DT/HCD perlu 
diperhatikan agar tidak hanya sekedar dilakukan saja, akan tetapi dijadikan 
kebiasaan untuk meningkatkan kompetensi karyawan, karena karyawan yang 
berkompetensi adalah fondasi KAP agar lebih berkembang dan bersaing. Hal ini 




“…karyawan yang membiasakan budaya DT/HCD dapat menjadi fondasi KAP 
agar lebih berkembang dan bersaing karena budaya DT membiasakan 
karyawan untuk lebih bersemangat dan fokus pada pekerjaan”. (Responden 1) 
Hasil pertanyaan Q3: 
Kelima responden secara menyeluruh mengatakan bahwa implementasi 
DT/HCD di KAP berhasil merancang desain dan alur WebPantau. Dikatakan 
berhasil karena WebPantau sesuai dan memenuhi kebutuhan responden selaku 
pengguna sistem. Masing-masing pendapat responden dapat dilihat sebagai 
berikut: 
“…WebPantau didesain oleh kami sehingga fungsionalitas WebPantau sesuai 
dan memenuhi kebutuhan kami. Pada saat aktivitas DT/HCD berjalan kami 
dapat memberikan revisi dan masukan sehingga fungsi yang dirasa terlalu 
rumit bisa dihilangkan atau diganti menjadi lebih mudah.” (Responen 1) 
“…sistemnya terlihat kompleks tapi mudah digunakan, sehingga bisa dikatakan 
bahwa implementasi DT/HCD berhasil”. (Responden 2) 
“Desain dan alur WebPantau sering direvisi sesuai dengan pendapat dan 
kebutuhan kami, sehingga hasil akhirnya sesuai dengan permintaan kami.” 
(Responden 3) 
“Menurut saya implementasinya berhasil karena proses DT/HCD fleksibel dan 
pendapat masing-masing anggota tim ditanyakan, sehingga hasil akhir dari 
WebPantau sesuai dengan persepsi kami sebagai pengguna”. (Responden 4) 
“Berhasil karena aktivitas DT/HCD dapat meningkatkan hasil desain. Desain 
akhir WebPantau melalui penilaian dan feedback dari seluruh anggota tim, 
sehingga apabila ada hal yang tidak sesuai langsung direvisi”. (Responden 5) 
Menurut pendapat di atas dapat dinyatakan bahwa WebPantau sesuai dengan 
harapan mereka karena aktivitas atau proses DT/HCD berjalan secara fleksibel, 
artinya apabila terdapat hal yang tidak sesuai dengan keinginan pengguna maka 
dapat dilakukan revisi secara langsung, oleh karena itu pendapat masing-masing 
pengguna sangat diperhatikan. Selain itu, selama aktivitas DT/HCD juga 
membahas mengenai hal-hal yang menjadi penyebab kegagalan sistem terdahulu. 
Hal ini dibahas agar dapat dijadikan pelajaran dan pengetahuan sehingga sistem 
yang akan dirancang tidak gagal untuk diimplementasikan, seperti yang 
disampaikan Responden 3 sebagai berikut: 
“Pada saat aktivitas DT/HCD berjalan kami juga berdiskusi kenapa sistem 
terdahulu gagal dan tidak digunakan, sehingga hal tersebut memperkaya 
wawasan kami agar WebPantau tidak gagal”. (Responden 3) 
Hasil pertanyaan Q4: 
Kelima responden menyatakan bahwa mereka menerapkan kompetensi 
DT/HCD karena dapat membuat pola pikir menjadi lebih kreatif dan inovatif. Hal 




“Saya menerapkan kompetensi DT/HCD dan berharap karyawan lainnya juga 
menerapkannya pula. Di awal proyek, penulis memperkenalkan dan memberi 
pengarahan tentang DT dan setelah itu saya sadar dengan menerapkan 
prinsip-prinsip DT/HCD ke dalam pekerjaan dapat membuat pola pikir menjadi 
lebih kreatif dan inovatif.” (Responden 1) 
“Saya berusaha menerapkan kompetensi tersebut dengan cara 
mengoptimalkan keterampilan dan mencurahkan pendapat saya pada saat 
aktivitas DT/HCD. Saya merasa dengan bekerja secara tim dapat memperluas 
wawasan dan pandangan saya serta mampu menciptakan output yang 
inovatif.” (Responden 2) 
“Saya tidak pernah berpikir dari sisi desainer karena saya seorang auditor, tapi 
setelah melakukan aktivitas DT/HCD saya memiliki pola pikir yang bisa dibilang 
mirip seperti desainer karena saya diminta untuk merancang dan memberi 
masukan untuk WebPantau. Saya berharap saya dapat mengembangkan 
kompetensi tersebut, sehingga kemampuan dan pengetahuan saya semakin 
bertambah.” (Responden 3) 
“Pada awalnya sulit untuk menerapkan kompetensi seperti harus berpikir 
kreatif, inovatif, dan berempati, karena saya hampir tidak pernah melakukan 
hal tersebut. Selama ini saya hanya bekerja di depan laptop dan sesekali harus 
bertemu klien sehingga tidak membutuhkan hal tersebut. Akan tetapi 
semenjak saya mencoba memiliki pola pikir seperti desainer maka hal tersebut 
membuka pikiran dan kreativitas saya sehingga saya ingin menerapkan hal 
tersebut kedalam pekerjaan saya sehari-hari.” (Responden 4) 
Berdasarkan pendapat di atas dapat dinyatakan bahwa semakin 
berkompetensi karyawan, maka kemampuan inovasinya akan semakin baik, 
sehingga hal ini menguntungkan KAP. Aktivitas DT/HCD juga membuat pola pikir 
anggota tim atau karyawan yang notabennya adalah auditor seperti desainer. 
Mereka diharuskan untuk berpikir out of the box sehingga pengetahuan mereka 
semakin berkembang dan yakin akan terus mengembangkan kompetensi 
tersebut. Di samping itu, memiliki kompetensi DT/HCD dapat memberikan 
dampak sosial, karena aktivitas DT/HCD mengharuskan untuk berinteraksi dan 
memahami banyak orang misalnya anggota tim, pelanggan, dan pengguna suatu 
produk atau sistem. Hal ini seperti yang dinyatakan oleh Responden 5 sebagai 
berikut:  
“…kompetensi DT/HCD itu lebih ke arah sosial karena mengharuskan untuk 
memahami, mengerti, dan berkomunikasi dengan orang lain.” (Responden 5) 
Hasil pertanyaan Q5: 
Lima responden secara menyeluruh mengatakan bahwa penerapan DT/HCD 
secara keseluruhan di KAP dinyatakan sukses. Masing-masing responden 
menyampaikan alasan yang mendukung pernyataan kesuksesan penerapan 




“Saya bisa berkata bahwa penerapan DT/HCD sangat sukses. Banyak sekali 
dampak positif yang terjadi karena penerapan DT/HCD untuk proyek 
WebPantau. Diantaranya adalah mempercepat jadwal proyek, menghemat 
anggaran proyek, memberikan edukasi yang dapat meningkatkan kompetensi 
saya beserta anggota tim lainnya, dan kegiatannya berfokus pada hal-hal yang 
dihadapi pengguna sehingga hasil prototipenya di atas ekspetasi saya. 
Mungkin dalam waktu dekat ini saya akan menerapkan DT/HCD untuk 
mengambil pandangan strategis KAP kedepannya. Biasanya yang dilakukan 
hanya sebatas diskusi saja, tapi setelah saya mengetahui langkah-langkah 
DT/HCD saya ingin menerapkannya agar dapat lebih mengeksplor topik 
bahasan dan saya rasa pemikiran DT/HCD dapat membawa KAP ke arah yang 
baru.” (Responden 1) 
“Sukses karena menghasilkan prototipe yang lebih berkualitas dan inovatif 
daripada sistem terdahulu, selain itu dampak aktivitas DT/HCD membuat saya 
lebih berpikir luas dan lebih kreatif. Biasanya saya hanya mengikuti arus dan 
jarang berpendapat, akan tetapi selama aktivitas DT/HCD pendapat saya 
diperhitungkan. Selain itu, DT/HCD juga dapat menghasilkan prototipe yang 
lebih berkualitas daripada sistem terdahulu sehingga saya tidak ragu untuk 
menerapkan DT/HCD di kemudian hari.” (Responden 2) 
“…cukup sukses karena menghasilkan sistem yang mudah digunakan, inovatif, 
dan sesuai kebutuhan pengguna serta mengurangi risk dan cost failure. Proyek 
sistem yang terdahulu bisa dibilang gagal karena sistem yang dihasilkan malah 
merepotkan pelaporan kami. Tapi proyek sistem yang menerapkan DT/HCD 
dapat menghindari resiko kegagalan dengan cara menyusun ulang masalah 
pengguna dan pengguna sistem dilibatkan secara aktif selama 
perancangannya. Apabila manajemen KAP akan menerapkan DT/HCD untuk 
proyek selanjutnya maka saya bersedia bergabung kembali menjadi anggota 
tim DT/HCD.” (Responden 3) 
“Saya tidak yakin akan menerapkan DT/HCD di proyek masa depan karena saya 
kurang yakin DT/HCD cocok diterapkan untuk proyek-proyek yang terkait 
dengan audit laporan keuangan. Menurut saya DT/HCD cocok digunakan 
untuk membangun aplikasi seperti WebPantau. Pendapat saya, DT/HCD 
sukses diterapkan untuk merancang WebPantau karena saya yang tergolong 
gagap teknologi dapat mengoperasikan fitur-fitur WebPantau dengan 
mudah.” (Responden 4) 
“Tentu saja saya akan menerapkan DT/HCD baik untuk proyek masa depan KAP 
maupun untuk aktivitas sehari-hari saya, karena strategi, kompetensi, dan 
budaya DT/HCD telah memberikan pengetahuan baru yang sangat bermanfaat 
bagi saya, sehingga saya merasa lebih berkembang dan berkompeten. 
Menurut saya penerapan DT/HCD di KAP sangat sukses karena dapat 
menghasilkan WebPantau yang mempermudah pengawasan manajer dan 
pelaporan auditor, sehingga memudahkan dan mempercepat kinerja kami. 
Pengalaman di proyek DT/HCD ini membuat kompetensi dan jiwa sosial saya 




Berdasarkan pendapat kelima responden di atas mengatakan bahwa 
penerapan DT/HCD secara keseluruhan di KAP dinyatakan sukses. Kesuksesan ini 
dinyatakan karena penerapan DT/HCD dapat menghemat anggaran proyek, 
memberikan edukasi yang dapat meningkatkan kompetensi anggota tim, 
mengurangi resiko dan biaya kegagalan, menjadikan pola pikir anggota tim lebih 
kreatif dan inovatif serta mengembangkan jiwa sosial. Hasil dari penerapan 
DT/HCD ini adalah sistem pengawasan audit yang diberi nama WebPantau dan 
menurut semua responden WebPantau inovatif, mudah digunakan, dan sesuai 
kebutuhan pengguna, sehingga mempermudah dan mempercepat kinerja 
responden. 
Meskipun salah satu responden berpendapat bahwa DT/HCD kurang cocok 
diterapkan untuk proyek yang berkaitan dengan audit laporan keuangan, namun 
responden lainnya menyatakan bahwa ingin menerapkan DT/HCD untuk proyek 
KAP kedepannya, seperti untuk merancang pandangan strategis jangka panjang 
KAP. Selain itu responden juga ingin menerapkan DT/HCD untuk aktivitas sehari-
hari karena karena strategi, kompetensi, dan budaya DT/HCD dapat meningkatkan 
pola pikir kreatif dan inovatif serta membuat wawasan lebih luas dan terbuka.  
5.5 Hasil Uji Hipotesis 
Uji hipotesis bertujuan untuk menjawab pertanyaan penelitian keempat yaitu 
mencari tahu hubungan antara tingkat kepuasan/satisfaction pemangku 
kepentingan terhadap solusi desain dengan tingkat kesuksesan penerapan 
DT/HCD di KAP. Penelitian ini menggunakan korelasi Pearson Product Moment 
untuk analisis data mengenai hubungan antara variabel bebas dengan variabel 
terikat. Variabel bebas pada penelitian ini adalah tingkat kepuasan/satisfaction 
pemangku kepentingan terhadap solusi desain, sedangkan variabel terikatnya 
adalah tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP.  
Hipotesis awal atau Ho berbunyi “hubungan yang positif dan signifikan antara 
tingkat kepuasan (satisfaction) pemangku kepentingan terhadap solusi desain 
dengan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP.” Sedangkan hipotesis 
alternatif atau Ha berbunyi “hubungan yang negatif dan tidak signifikan antara 
tingkat kepuasan (satisfaction) pemangku kepentingan terhadap solusi desain 
dengan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP.” Untuk menguji apakah Ho 
atau Ha yang diterima, maka data yang dikorelasikan adalah data tingkat kepuasan 
pemangku kepentingan sesuai Tabel 4.11 dan data tingkat kesuksesan penerapan 
DT/HCD di KAP sesuai Tabel 5.3, kemudian kedua data tersebut diolah dan dapat 















(𝑿𝒊 − ?̅?) 
(𝒙) 
(𝒀𝒊 − ?̅?) 
(𝒚) 
(𝒙𝟐) (𝒚𝟐) (𝒙𝒚) 
Ira 85 4 -4 0 17 0 0 
Vita 93 4 4 0 16 0 0 
Reinoiman 85 4 -4 0 17 0 0 
Andika 88 5 -1 1 1 1 -1 
Pungky 95 5 6 1 35 1 6 
Jumlah 445,5 22 1 2 86 2 5 
 
Berdasarkan Tabel 5.4 dapat diketahui bahwa rata-rata nilai tingkat kepuasan 
(𝑋) adalah 445,5 dan rata-rata nilai tingkat kesuksesan (𝑌) adalah 22, sehingga 
∑ 𝑥2 = 86; ∑ 𝑦2 = 2; ∑ 𝑥𝑦 = 5 yang selanjutnya dimasukkan ke dalam rumus 2.2 
dan menghasilkan nilai 𝑟𝑥𝑦 atau korelasi sebesar 0,3812. 




Untuk menguji signifikansi nilai 𝑟𝑥𝑦 maka perlu membandingkan nilai 𝑟𝑥𝑦 
dengan Tabel 𝑟. Apabila nilai 𝑟𝑥𝑦 lebih kecil daripada Tabel 𝑟 maka Ho diterima dan 
Ha ditolak, sebaliknya apabila nilai 𝑟𝑥𝑦 lebih besar daripada Tabel 𝑟 maka Ha 
diterima dan Ho ditolak. Penelitian ini menggunakan taraf kesalahan 5% dan n=5 
sehingga Tabel 𝑟 bernilai 0,878. Ternyata nilai 𝑟𝑥𝑦 lebih kecil daripada Tabel 𝑟 
(0,3812 < 0,878). Dengan demikian Ho diterima dan dapat disimpulkan bahwa 
terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara tingkat kepuasan 
(satisfaction) pemangku kepentingan terhadap solusi desain dengan tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP, artinya apabila tingkat kepuasaan 
pemangku kepentingan meningkat maka dapat meningkatkan kesuksesan 
penerapan DT/HCD di KAP. Kesimpulan ini dapat digeneralisasikan ke populasi di 
KAP.  
Pengaruh tingkat kepuasan pemangku kepentingan terhadap tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP dapat diketahui melalui koefisien 
determinasi, yaitu 𝑟2= 0,38122 = 0,145. Artinya adalah pengaruh tingkat kepuasan 
pemangku kepentingan terhadap tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP 
adalah sebesar 14,5% dan selebihnya 85,5% ditentukan oleh faktor lainnya. 
Berdasarkan Tabel 2.1 tentang pedoman interpretasi nilai 𝑟, nilai 𝑟𝑥𝑦 = 0,3812 




BAB 6 PENUTUP 
6.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penerapan dan evaluasi yang telah dilakukan dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Pendekatan DT/HCD dapat digunakan untuk membantu menghasilkan solusi 
desain sistem pengawasan audit dapat dibuktikan berdasarkan hal di bawah 
ini: 
a. Hasil pengujian usability yang menggunakan aspek learnability dan 
efficiency menyatakan bahwa perfoma semua pemangku kepentingan 
pada saat mengoperasikan WebPantau adalah 100% sukses dan cepat. Hal 
ini dibuktikan dengan nilai succes rate yang diperoleh auditor dan manajer 
adalah sebesar 100%, waktu yang dibutuhkan auditor untuk 
menyelesaikan setiap tugas adalah 0.061823 goals/sec dan waktu yang 
dibutuhkan manajer untuk menyelesaikan setiap tugas adalah 
0.049550027 goals/sec. Sedangkan hasil pengujian aspek satisfaction 
adalah pemangku kepentingan merasa puas terhadap solusi desain yang 
dihasilkan. Hal ini dibuktikan dengan skor SUS yang diperoleh adalah 89 
sehingga adjective ratings-nya adalah best imaginable. Kedua hasil di atas 
menunjukkan bahwa penerapan DT/HCD yang telah dilakukan dapat 
menghasilkan solusi desain yang memfasilitasi pengalaman yang positif 
bagi penggunanya. 
b. Rata-rata jawaban pemangku kepentingan untuk kuesioner tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD adalah 4 atau sukses, sehingga dapat 
dinyatakan bahwa DT/HCD sukses diterapkan di KAP. Alasan pemangku 
kepentingan menyatakan bahwa DT/HCD sukses diterapkan di KAP adalah 
DT/HCD dapat menghemat anggaran proyek, memberikan edukasi yang 
dapat meningkatkan kompetensi anggota tim, mengurangi resiko dan 
biaya kegagalan, menjadikan pola pikir anggota tim lebih kreatif dan 
inovatif, serta mengembangkan jiwa sosial. Meskipun dukungan 
manajemen KAP terhadap penerapan DT/HCD tidak secara penuh karena 
anggota tim yang terlibat sedikit, ruangnya terbatas, dan eksekutif KAP 
belum sepenuhnya memahami apa itu DT/HCD, akan tetapi berdasarkan 
hasil kuesioner dan wawancara, penerapan DT/HCD di KAP dapat 
dinyatakan sukses. 
2. Berdasarkan uji hipotesis yang telah dilakukan, hipotesis yang diterima adalah 
terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara tingkat kepuasan 
(satisfaction) pemangku kepentingan terhadap solusi desain dengan tingkat 
kesuksesan penerapan DT/HCD di KAP, artinya apabila tingkat kepuasaan 
pemangku kepentingan meningkat maka dapat meningkatkan kesuksesan 
penerapan DT/HCD di KAP. Melalui koefisien determinasi, dapat diketahui 
pengaruh tingkat kepuasan pemangku kepentingan terhadap tingkat 




85,5% ditentukan oleh faktor lainnya. Hubungan ini dapat dikategorikan 
sebagai hubungan yang rendah. 
6.2 Saran 
Saran untuk penelitian selanjutnya adalah: 
1. Mengkorelasikan data performa pemangku kepentingan pada saat 
menggunakan solusi desain dengan tingkat kesuksesan penerapan DT/HCD 
sehingga dapat memperoleh wawasan baru. 
2. Pertanyaan wawancara pada penelitian ini bersifat terstruktur sehingga 
kurang mendapat wawasan yang dalam akan penerimaan atau penolakan 
penerapan DT/HCD di KAP. Oleh karena itu, penelitian kedepannya disarankan 
menggunakan pertanyaan wawancara yang bersifat semi-terstruktur agar 
wawasan yang diperoleh lebih dalam. 
3. Mengujicobakan kuesioner yang dihasilkan pada penelitian ini untuk 
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